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変更履歴
以下の表に、このガイドで行われた変更のリストを示します。最新の変更から提示されています。

Cisco Unified Contact Center Enterprise、リリース 12.5 (1)向けソリューション設計ガイド
xxiii



日付セクション変更内容

2020年 2月マニュアル初回リリース

Contact Center Enterprise
Reference Designs

次の展開タイプに向けた Cisco
UCS C240 M5SXおよび Cisco
Hyperflex HX220c M5SX TRC
サーバでリファレンス設計レイ

アウトおよびVM使用を追加。

• 2000エージェント展開

• 4000エージェント展開

• 12000エージェント展開

• 24000エージェント展開

Contact Center Enterpriseソ
リューションの概要

統合機能の設計上の考慮事項

新規 Cisco Webexエクスペリエ
ンス管理機能機能に情報を追

加。

統合機能の設計上の考慮事項新規顧客向け仮想アシスタンス

機能機能に情報を追加。

統合機能の設計上の考慮事項2つの共有ACD回線上の自宅と
仕事用電話機の両方の共有ACD
回線サポートが追加。

アウトバウンドキャンペーン

の制限

次の構成制限が増加しました。

•ダイヤラごとの 1秒あたり
のアウトバウンドダイヤラ

最大コール数

• SIPダイヤラごとのアウト
バウンドダイヤラ最大ポー

ト

•システムごとのプレビュー
キャンペーン数

•システムあたりの予測キャ
ンペーン数（エージェント

または VRUベース）

•周辺機器ごとの予想キャン
ペーンスキルグループ
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日付セクション変更内容

メンテナンスサポートが終了し

た Cisco MediaSense、Cisco
Remote Expert、Context Service
に関する情報を削除。

Desktop Chatサーバの設定デスクトップチャット検索を追

加

このガイドについて
このガイドには、Cisco Unified Contact Center Enterprise（Unified CCE）の展開に関する設計上の考
慮事項およびガイドラインが記載されています。このガイドは、導入されたソリューションに含

まれる可能性があるすべてのコンポーネントの情報をまとめたものです。このガイドは、読者が

基本的なコンタクトセンターの用語および概念をよく理解していることを前提としています。

Unified CCXを適切に展開するには、『Cisco Collaboration System Solution Reference Network Designs』

Cisco Collaboration Systemソリューションリファレンスネットワーク設計 (SRND)『Cisco

Collaboration System Solution Reference Network Designs』記載の情報にも精通している必要があり
ます。

このガイドでは、設計プロセスに焦点を当てています。最初のコンセプト設計から、最終的な設

計提示までの過程において必要な情報を提供することが目的です。コンタクトセンターのエン

タープライズソリューションのインストール、設定、および管理の詳細については、他のガイド

で説明しています。

本書の 4章まででは、3種類の Contact Center Enterpriseソリューションを幅広くカバーしていま
す。

• Packaged Contact Center Enterprise

• Contact Center版 Cisco Hosted Collaboration Solution

• Unified Contact Center Enterprise

Unified CCEに特化した設計上の考慮事項およびガイドラインに関する情報は、残りの章を参照し
てください。

対象読者
このガイドの最初の 3章は、コンタクトセンターのエンタープライズソリューションの全体的な
概要が必要なユーザを対象としています。

このガイドの主な対象者は、コンタクトセンターを設計するユーザです。このガイドは、コンタ

クトセンターの企業向けのコンポーネントの連携および動作方法について、詳しい知識を必要と

するシステム管理者にも役立ちます。
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関連資料
上記の本ガイドで説明されない情報の詳細については、以下のドキュメントを参照してください。

リンク詳細

https://www.cisco.com/c/en/us/support/
customer-collaboration/
unified-contact-center-enterprise/
products-device-support-tables-list.html

https://www.cisco.com/c/en/us/support/
customer-collaboration/
packaged-contact-center-enterprise/
products-device-support-tables-list.html

https://www.cisco.com/c/en/us/support/
unified-communications/
hosted-collaboration-solution-contact-center/
products-device-support-tables-list.html

どの製品のどのバージョンのがコンタクトセン

ターのエンタープライズソリューションに対応

しているかについては、互換性マトリクスを参

照してください。

http://www.cisco.com/c/en/us/support/
customer-collaboration/
unified-contact-center-enterprise/
products-feature-guides-list.html

Cisco Unified Contact Center Enterprise機能ガイ

ドソリューションの統合された機能の設定と管

理の詳細を参照してください。

http://www.cisco.com/c/en/us/support/
unified-communications/
unified-communications-manager-callmanager/
products-implementation-design-guides-list.html

現在のソリューション構築の基盤となるユニ

ファイドコミュニケーションのインフラストラ

クチャの詳細については、Cisco Collaboration

Systemsソリューションリファレンスネットワー

ク設計を参照してください。

各コンポーネントの完全なドキュメントについては、以下のサイトに掲載されたコンタクトセン

ターの企業向けソリューションを参照してください。

リンクコンポーネント

http://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/
unified-contact-center-enterprise/tsd-products-support-series-home.html

Cisco Unified Contact
Center Enterprise

http://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/finesse/
tsd-products-support-series-home.html

Cisco Finesse

https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/
unified-contact-center-express/tsd-products-support-series-home.html

Cisco Customer
Collaboration Platform

http://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/
unified-customer-voice-portal/tsd-products-support-series-home.html

Cisco Unified Customer
Voice Portal

http://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/
unified-intelligence-center/tsd-products-support-series-home.html

Cisco Unified Intelligence
Center
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リンクコンポーネント

http://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/
virtualized-voice-browser/tsd-products-support-series-home.html

Cisco Virtualized Voice
Browser

http://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/
unified-contact-center-management-portal/tsd-products-support-series-home.html

Unified Contact Center管
理ポータル

通信、サービス、およびその他の情報
•シスコからタイムリーな関連情報を受け取るには、Cisco Profile Managerでサインアップして
ください。

•重要な技術によりビジネスに必要な影響を与えるには、Cisco Servicesにアクセスしてくださ
い。

•サービスリクエストを送信するには、Cisco Supportにアクセスしてください。

•安全で検証済みのエンタープライズクラスのアプリケーション、製品、ソリューション、お
よびサービスを探して参照するには、Cisco Marketplaceにアクセスしてください。

•一般的なネットワーキング、トレーニング、認定関連の出版物を入手するには、Cisco Press
にアクセスしてください。

•特定の製品または製品ファミリの保証情報を探すには、Cisco Warranty Finderにアクセスして
ください。

Ciscoバグ検索ツール

Cisco Bug Search Tool（BST）は、シスコ製品とソフトウェアの障害と脆弱性の包括的なリストを
管理する Ciscoバグ追跡システムへのゲートウェイとして機能する、Webベースのツールです。
BSTは、製品とソフトウェアに関する詳細な障害情報を提供します。

フィールド通知
シスコでは、シスコ製品に関する重要な問題についてカスタマーとパートナーに通知するために、

Field Noticeを発行しています。通常それらの問題については、アップグレード、回避策、または
その他のユーザアクションが必要になります。詳細については、https://www.cisco.com/c/en/us/
support/web/tsd-products-field-notice-summary.htmlの「製品フィールド通知の概要」を参照してくだ
さい。

次の通知で新しいアナウンスがリリースされた場合、シスコ製品、シリーズ、またはソフトウェ

アのカスタムサブスクリプションを作成して、電子メールアラートを受信したり、RSSフィード
を利用できます。

• Ciscoセキュリティアドバイザリ
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• Field Notice

•販売終了またはサポートに関するアナウンス

•ソフトウェアアップデート

•既知のバグの更新

カスタムサブスクリプションの作成の詳細については、https://cway.cisco.com/mynotificationsの「マ
イ通知（My Notifications）」を参照してください。

マニュアルに関するフィードバック
このドキュメントに関するご意見は、contactcenterproducts_docfeedback@cisco.comまで電子メール
でご共有ください。

ご意見をお待ちしています。

表記法
このマニュアルでは、以下の表記法を使用しています。

説明表記法

太字は、ユーザエントリ、キー、ボタン、フォルダ名およびサブメニュー

名などのコマンドを表すときに使用されます。

次に例を示します。

• [編集（Edit）] > [検索（Find）]を選択します。

• [完了（Finish）]をクリックします。

▽太字△

イタリック体は、次の内容を表すときに使用されます。

•新しい用語の紹介。例：スキルグループとは、類似したスキルを持
つエージェントの集合です。

•ユーザが置き換える必要のある構文値。例：IF (condition, true-value,
false-value)

•ドキュメントのタイトル。例： Cisco Unified Contact Center Enterprise

インストールおよびアップグレードガイドを参照してください。

イタリック体

Courierなどのウィンドウフォントは、次の場合に使用されます。

•コード中のテキストや、ウィンドウに表示されるテキスト。例：
<html><title>Cisco Systems, Inc. </title></html>

ウィンドウ フォント
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説明表記法

山カッコは、次の場合に使用されます。

•コンテキストでイタリックが許可されない引数（ASCII出力など）。

•ユーザが入力する文字列で、ウィンドウには表示されないもの（パ
スワードなど）。

< >
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C H A P T E R 1
Cisco Unified Contact Centerソリューション

• Contact Center Enterpriseソリューション, on page 1
• Contact Center Enterpriseソリューションの比較, on page 3

Contact Center Enterpriseソリューション

このドキュメントの最初の 4章は、3つのContact Center Enterpriseソリューションの詳細を確認し
たいユーザ向けです。

• Packaged Contact Center Enterprise

• Cisco Hosted Collaboration Solution for Contact Center

• Unified Contact Center Enterprise

Unified CCEに特化した設計上の考慮事項およびガイドラインに関する情報は、残りの章を参照し
てください。

Note

Ciscoコンタクトセンターのビジネスソリューションは、さまざまなビジネスニーズに対応する
ために複数の展開モデルをサポートしています。ニーズに合った導入モデルを選択します。

Ciscoでは以下の企業向けコンタクトセンターのソリューションを提供しています。

• Cisco Packaged Contact Center Enterpriseソリューション:最大で 12,000人までのマルチチャネ
ルエージェント向けの設計済ソリューション

•コンタクトセンター向け Cisco Hosted Collaboration Solution:最大 24,000人までのマルチチャ
ネルエージェント向けクラウドコンタクトセンターソリューションを提供しているサービス

プロバイダー向け

• Ciscoユニファイドコンタクトセンターのエンタープライズソリューション:最大 24000のマ
ルチチャンネルエージェントのスケールとフレキシビリティが必要な企業のお客様向け
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すべてのコンタクトセンターのエンタープライズソリューションは、高可用性とソリューション

の保守性を実現するための冗長アーキテクチャを使用します。これらは、以下の包括的な機能セッ

トを提供します。

•コール処理およびコール制御

• Webチャット、 Eメール、およびコールバック

•ソーシャルメディアのモニタリング

•リッチ VRUおよびルーティングスクリプト

•インタラクティブ音声およびビデオ対応ユニット

•音声録音およびビデオとストリーミング録画

•エージェントの選択とキューイング

• Webベースのエージェントおよびスーパーバイザデスクトップ

•包括的なレポート

Packaged Contact Center Enterprise
Cisco Packaged Contact Center Enterprise（Packaged CCE）は事前定義された展開です。

要件がソリューションの境界に適合する場合は、Packaged CCEにより展開の一部の主要機能がシ
ンプルになります。シンプルな管理インターフェイス、ハードウェア設置面積の減少、インストー

ル時間の短縮によるメリットが得られます。ソリューションは、同時に12,000のアクティブエー
ジェントをサポートします。

Related Topics

Packaged CCEソリューションのアーキテクチャ, on page 40

Hosted Collaboration Solution for Contact Center
Contact Center版 Cisco Hosted Collaboration Solution（Cisco HCS for Contact Center）は、エンドカス
タマーにホステッドコンタクトセンターサービスを提供するサービスプロバイダー向けに設計

されています。Cisco HCS for Contact Centerを展開すると、小規模から大規模のエンドカスタマー
をサポートすることが可能です。サービスプロバイダーは、エンドカスタマーに対してソリュー

ションを運用します。Contact Center Enterpriseソリューションにより、エンドカスタマーは Cisco
Hosted Collaboration Solutionのアプリケーションとサービスを利用することができます。Cisco HCS
for Contact Centerを使用すると、テナント全体に渡る共有集約レイヤおよび管理レイヤによって、
CUBE、ASA、Unified CCDM、UCDM、Prime Collaboration Assuranceなど、Contact Center Enterprise
ソリューションの機能をクラウドサービスとして市場に提供できます。
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Figure 1: Cisco HCS for Contact Center

Related Topics

Cisco HCS for Contact Centerソリューションのアーキテクチャ, on page 40

Unified Contact Center Enterprise
Cisco Unified Contact Center Enterprise（Unified CCE）は、業界トップクラスのルーティング機能と
CTI機能を備えています。Unified CCEには、シングルサイトまたはマルチサイト環境をサポート
するためのオプションがあります。

Unified CCEは、複数のUnified CMクラスタをサポートします。複数のUnified CCEインスタンス
をまとめてネットワーク接続することで、より大きなシステム容量を実現できます。

Related Topics

Unified CCEソリューションのアーキテクチャ, on page 41

Contact Center Enterpriseソリューションの比較
この表では、Contact Center Enterpriseソリューション間の相違が強調されています。
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Table 2: Contact Center Enterpriseソリューションの比較

Unified CCE（単一インスタンス
の場合）

Cisco HCS for Contact Center（単一
インスタンスの場合）

Packaged CCE機能

リファレンス設計（2000、
4000、12000、24000エージェン
ト、および Contact Director [3イ
ンスタンスにわたる 24000エー
ジェント]）

非リファレンス設計の導入

事前設定済みレファレンス設計

(2000、4000、12000、および
24000エージェント)1

事前設定されたリファレンス設

計 (2000、4000、および 12000
エージェント)

非リファレンス設計 (4000およ
び 12000エージェント)として
のAvaya PG向けおよび ICM間
ゲートウェイ

導入とスケーラビ

リティ

テスト済みリファレンス構成 (B
シリーズおよび Cシリーズ)

仕様ベースの UCSサポート（B
シリーズおよび Cシリーズ）

仕様ベース（非 UCS）、サード
パーティ製ハードウェアのサ

ポート

テスト済みリファレンス構成 (B
シリーズおよび Cシリーズ)

仕様ベースの UCSサポート（B
シリーズおよび Cシリーズ）

テスト済みリファレンス構成

(BシリーズおよびCシリーズ)

仕様ベースのUCSサポート（B
シリーズおよび Cシリーズ）

仕様ベース（非 UCS）、サー
ドパーティ製ハードウェアの

サポート

ハードウェア

アーキテクチャ

部分的ガジェットベースのCCE
Administration、Unified Contact
Center Management Portal、ICM
Configuration Manager、その他の
ツール

部分的ガジェットベースの CCE
Administration、Unified Contact
Center Domain Manager、ICM
Configuration Manager、その他の
ツール

ガジェットベースの CCE
Administrationとその他のツー
ル

設定ツールと管理

ツール

1 2000エージェントの 500エージェントのバリエーションと 4000エージェントの小規模コンタクトセンターのバ
リエーションが含まれます。Cisco HCS for Contact Centerがサポートする唯一の非リファレンス設計要素は Avaya
PGです。

Related Topics

リファレンス設計で利用可能な機能, on page 173
リファレンス設計の構成上の制限, on page 157
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C H A P T E R 2
Unified CCXリファレンス設計

•リファレンス設計の概要, on page 5
•リファレンス設計ソリューションの利点, on page 7
•リファレンス設計ソリューションの仕様, on page 8
• Contact Center Enterpriseリファレンス設計, on page 11
•リファレンス設計のトポロジ, on page 32
•非リファレンス設計ソリューション, on page 35

リファレンス設計の概要

このドキュメントの最初の 4章は、3つのContact Center Enterpriseソリューションの詳細を確認し
たいユーザ向けです。

• Packaged Contact Center Enterprise

• Cisco Hosted Collaboration Solution for Contact Center

• Unified Contact Center Enterprise

Unified CCEに特化した設計上の考慮事項およびガイドラインに関する情報は、残りの章を参照し
てください。

Note

Contact Center Enterpriseリファレンス設計は、「コンタクトセンター」エンタープライズソリュー
ションに関するシスコ検証済みデザイン（CVD）のセットです。リファレンス設計には、ほとん
どの展開のニーズに合ったテクノロジおよびトポロジが定義されています。このリファレンス設

計では、コンタクトセンターの企業ソリューション設計の簡略化に焦点を絞っています。これ

は、Ciscoの戦略的なコンポーネントに基づいた完全なコンタクト センター機能を提供します。

以下の表で、リファレンス設計を定義し、コンタクトセンターのほとんどニーズをカバーしてい

ます。
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Table 3: Contact Center Enterpriseリファレンス設計で使用されるリファレンス設計

Unified CCECisco HCS for Contact
Center

Packaged CCEリファレンス設計

はいはいはい2000エージェント

はいはいはい4000エージェント

はいはいはい12000エージェント

はいはいなし24000エージェント

はいいいえなしContact Director

YesAvaya PGのみAvaya PGおよび ICM
間ゲートウェイ

非リファレンス設計

設計しようとするソリューションが特定のリファレンス設計の制限を超える場合は、制限の多い

リファレンス設計を使用してください。たとえば、2000エージェント導入で 350アクティブレ
ポートユーザを必要とする場合は、ソリューションに対して 4000エージェントのリファレンス
設計を使用します。

Contact Center Enterpriseリファレンス設計に含まれていないものを含むコンタクトセンターのソ
リューションは、非リファレンス設計と呼ばれます。Cisco HCS for Contact Centerが非リファレン
ス設計として Avaya PGをサポートします。

その他の非リファレンス設計の展開には Unified CCEが必要となります。

リファレンス設計および展開タイプ

Contact Center Enterpriseリファレンス設計は、展開タイプを使用して特定のコンタクトセンター
ソリューションにマップされます。展開タイプは、システムの制限を課すシステムコードであり、

輻輳制御を適用します。

この表は、リファレンス設計および非リファレンス設計をそれぞれ使用する展開タイプにマップ

します。

Table 4:リファレンス設計により使用される展開タイプ

Unified CCECisco HCS for Contact
Center

Packaged CCEリファレンス設計

LabelLabelLabel

UCCE: 2000エージェン
ト

HCS-CC 2000エージェ
ント

Packaged CCE: 2000
エージェント

2000エージェント

UCCE: 4000エージェン
ト

HCS-CC 4000エージェ
ント

Packaged CCE: 4000
エージェント

4000エージェント
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Unified CCECisco HCS for Contact
Center

Packaged CCEリファレンス設計

LabelLabelLabel

UCCE: 12000エージェ
ント

HCS-CC 12000エージェ
ント

Packaged CCE: 12000
エージェント

12000エージェント

UCCE 24000エージェン
トルータ / Logger

HCS-CC 24000エージェ
ント

NA24000エージェント

Contact Director該当なし該当なしContact Director

ICM RoggerNAAvaya PGおよび ICM
間ゲートウェイ

Packaged CCE: 4000
エージェント

Packaged CCE: 12000
エージェント

非リファレンス設計

ICM Router/Logger

UCCE 8000エージェン
トルータ / Logger

UCCE: Progger (ラボの
み)

NAPackaged CCE:ラボ
モード

ラボのみの設計

リファレンス設計ソリューションの利点
コンタクトセンターは、新しい世代のソフトウェアおよびハードウェアを使用して、より多くの

可能性を提供します。新しいテクノロジにより、現在のコンタクトセンターでは、以前は好まれ

ていた方法が廃止される可能性があります。設計の選択を簡素化し、コンタクトセンターの開発

をスピードアップするために Contact Center Enterpriseリファレンス設計が作成されています。ほ
とんどの新しいコンタクトセンターではレファレンス設計を使用して、各自のニーズを満たすこ

とができると期待されます。

リファレンス設計に準拠することで、以下が可能となります。

•明確なオプションを提示して、顧客の期待を導きます。

•標準モデルを使用して設計プロセスを効率化します。

•ライフサイクルの終了間近のコンポーネントおよび機能は使用を控えてくてださい。

•旧バージョンの機能には、パワフルかつ効率的な代理の機能が提供されています。

•将来のコンタクトセンター開発の Ciscoのビジョンに合わて設計を行ってください。

•時間をかけずに容易に承認プロセスを利用することができます。
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リファレンス設計ソリューションの仕様
リファレンス設計には、ほとんどのコンタクトセンターで使用されている機能のビジョンが定義

されています。リファレンス設計は以下の要素で構成されています。

•コアコンポーネント:すべてのコンタクトセンターを構成するコンポーネント。

•入力、出力、および VXMLゲートウェイ

• Unified Customer Voice Portal（Unified CVP）

• Unified Contact Center Enterprise（Unified CCE）

• Cisco Virtualized Voice Browser（VVB）

• Unified Communications Manager (Unified CM)

• Cisco Finesse

• Cisco Unified Intelligence Center

•オプションのCiscoコンポーネント:必ずしもすべてのコンタクトセンターで必要とはされな
い機能を追加するコンポーネント。

• Customer Collaboration Platform

• Cisco Unified SIP Proxy

•ビジネスチャットおよび Eメール

• Cisco IdS

•クラウドコネクト

•サードパーティコンポーネント (オプション):サードパーティコンポーネントを追加して、
他の機能を提供することができます。

•ロードバランサ

•録音

•音声サーバ：ASR/TTS

•ウォールボード

•ワークフォース管理

•統合機能:これらの機能を有効にするためにオプションのソリューションコンポーネントを
追加する必要はありません。ただし、機能を有効化するには、複数のソリューションコン

ポーネントの構成が必要となります。ソリューションのサイジングに影響する可能性があり

ます。また、特定の設計上の考慮事項もあります。

•コールフロー:標準の連絡先処理およびルーティング制御方法。
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•着信コール:

•キャリアからの新たな着信

•新たな内部通話

•補足サービス

•保留と復帰

•転送および会議

• REFER転送

•ネットワーク転送

•再クエリおよび耐障害性

•トポロジ:コンタクトセンターのコンポーネントの標準レイアウト:

•集中型

•分散型

•グローバル

この図は、ソリューションおよびこれらサービスを提供するコンポーネントの一部である上位レ

ベルのサービスを示しています。また、レファレンス設計の範囲外にあるいくつかの機能とコン

ポーネントについても紹介しています。

この図では、非レファレンス設計コンポーネントおよび非参照トポロジのいくつかが強調表示さ

れています。非リファレンス設計セクションはこのリスト上で拡大されています。

Note
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Figure 2: Contact Center Enterpriseリファレンス設計および非リファレンス設計

通常、リファレンス設計では、ICM間ゲートウェイは使用できません。このゲートウェイは、
Contact Directorのリファレンス設計のみで使用可能です。

Note

この図は、リファレンス設計に準拠した展開の基本的な要件をまとめたものです。
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Figure 3: Contact Center Enterpriseコンポーネントおよび機能

Contact Center Enterpriseリファレンス設計
次の章では、Contact Center Enterpriseリファレンス設計について説明します。

リファレンス設計は、Cisco UCS C240 M5SXおよびCisco Hyperflex HX220c M5SX Tested Reference
Configuration（TRC）サーバのコアコンポーネントのレイアウトを表示します。
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リファレンス設計がサポートされるサーバの詳細については、http://www.cisco.com/c/dam/en/us/td/
docs/voice_ip_comm/uc_system/virtualization/cisco-collaboration-virtualization.htmlのシスココラボレー
ションの仮想化のページを参照してください。

Note

すべてのレファレンス設計には、以下の記述が適用されます。

• Contact Center Enterpriseソリューションは、vCPUオーバーサブスクリプションを使用してい
ます。このポリシーは、レファレンス設計ソリューションおよび非リファレンス設計ソリュー

ションの両方に適用されます。

•標準の PG VMには、エージェント (Unified CM) PG、VRU PG、およびMR PGが含まれてい
ます。Unified CCEおよびCisco HCS for Contact Centerを使用して、PGとその周辺機器をこの
ベースレイアウトに追加することができます。

•クラウドサービスを使用できるコンポーネントであるCloud Connectは、Cisco Webex Experience
Managementのみで利用できます。Cloud Connectは、Cisco HX220c M5SXサーバでオンボッ
クス（次の項で記載されている通り）で展開することができる一方、Cisco UCS C240 M5SX
サーバでは、Cloud Connectのオンボックスは必須となります。

• CVPコールサーバ、Cisco VVB、および Cloud Connectはオプションのコンポーネントです。

• CVPコールサーバと Cisco VVBはオプションのコンポーネントです。

•ビジネスと導入要件に基づいて、VVB VMを外部サーバに配布するか、この項で説明する方
法で、追加のサーバまたはノード（M5-Xクラスタの場合）に展開します。

レイアウトが Cisco Hyperflex HX220c M5SXサーバにある場合、HXノードとして、追加の
VVCサーバを既存の Hyperflexクラスタか外部M5サーバに展開できます。

•リファレンス設計上の考慮事項レイアウトにおけるコンポーネントのデータソース配分に関
しては、https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/
products-installation-guides-list.htmlCisco Unified Contact Center Enterpriseのインストールおよび

アップグレードガイド」、https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/
packaged-contact-center-enterprise/products-installation-guides-list.htmlの「コンタクトセンター版
シスコホステッドコラボレーションソリューションのインストールおよびアップグレード

ガイド」を参照してください。

•この項のリファレンス設計レイアウトは、Customer Collaboration Platformなどのオフボックス
コンポーネントは表示しません。

仮想マシンのリソースプロビジョニングポリシー

以前に使用されていたオーバーサブスクリプションポリシーは、仮想マシン (VM)のリソースプ
ロビジョニングポリシーの一部となっています。

Note
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Unified CCEのリファレンス設計は、サーバ上の物理 CPUコアの仮想マシンへの vCPUオーバー
サブスクリプションをサポートしています。オーバーサブスクリプションのために、ハイパース

レッドコアは物理コアとしてカウントされません。オーバーサブスクリプションを使用するかど

うかにかかわらず、VMリソースプロビジョニングポリシーを使用します。このポリシーでは、
ホスト常駐 VMが消費可能な CPU MHzの合計およびサーバのメモリが制限されます。

以下の場合に VMリソースプロビジョニングポリシーを適用します。

• VMを追加または置き換えることによって、ドキュメント化されたリファレンス設計の VM
レイアウトを変更します。これは、リファレンス設計ソリューションで、カスタム VMレイ
アウトまたは非リファレンス VMレイアウトを使用することになります。

•非リファレンス設計サーバをプロビジョニングします。

•リファレンスVMレイアウトが指定されていないオプションおよびサードパーティコンポー
ネントに対してリファレンス設計サーバをプロビジョニングします。

• UCSまたはサードパーティ仕様ベースのサーバを使用します。

•既存のソリューションをアップグレードします。レファレンス設計 VMレイアウトには移行
しません。

サーバ毎にVMリソースプロビジョニングポリシーを適用します。このポリシーは、リファレン
ス設計の VMレイアウトには適用されません。ソリューションには、リファレンス設計の VMレ
イアウトと、VMリソースプロビジョニングポリシー規則を使用する他のVMレイアウトを使用
するサーバを含めることができます。

Note

VMリソースプロビジョニングポリシーを適用するには、以下の条件が満たされている必要があ
ります。

•各サーバ上のすべての物理コアに対して最大 2つの vCPUsを使用することができます。

•各サーバでは、使用可能な CPU MHzの合計の 65%を使用できます。

•各サーバでは使用可能なメモリ合計の最大 80%を使用できます。

仮想化と仕様ベースのサーバポリシーの詳細については、http://www.cisco.com/c/dam/en/us/td/docs/
voice_ip_comm/uc_system/virtualization/cisco-collaboration-virtualization.htmlにある Ciscoコラボレー

ションの仮想化を参照してください。

仮想マシン配置ツールでは、現在、オーバーサブスクライブすることはできません。この制限は、

このツールでのみの問題です。上記で提供される制限の範囲内でのオーバーサブスクライブは可

能です。

Note
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2000エージェントリファレンス設計
すべての Contact Center Enterpriseソリューションは、Cisco UCS C240 M5SX Large TRCサーバおよ
び Cisco Hyperflex C240 M5SX Large TRCサーバで、2000エージェントリファレンス設計をサポー
トします。

•このリファレンス設計では、Cisco Unified Intelligence Center、ライブデータ、およびシングル
サインオン用の IDサービスが単一のVM上に展開します。大規模なレファレンス設計では、
上記は別の VMに展開されます。

•オプションで、Unified Communications Managerパブリッシャおよびサブスクライバを、2000
エージェントリファレンス設計のレイアウトに示される通りに展開する代わりに、別々の

サーバに展開することができます。2つのサブスクライバをUnified CCEに割り当てる必要が
あります。これらのサブスクライバ上のデバイスはすべて SIPである必要があります。

2000エージェントリファレンス設計では、同じマシン上の Unified CMは最大 2000台の電話
機をサポートすることができます。これには、連絡先のすべてのタイプのエージェント (コン
タクトセンターエージェントやバックオフィス要員等)の電話機が含まれます。設計するソ
リューションで 2000以上の電話機が必要な場合は、別のサーバで Unified CMを使用してく
ださい。

•グローバル展開トポロジでは、各リモートサイトに独自のUnified CMクラスタを含めること
ができます。リモートサイトには、Cisco Unified Intelligence Centerサーバを配置することは
できません。

•外部サーバには、各サイトにオプションの AW-HDS DDSを導入して、データ保存期間を延
長することができます。

• 2000エージェントリファレンス設計では、最大400 ECE人のエージェント向けにデータサー
バをオンボックスで導入することができます。最大ECE 1500人のエージェント向けにオフ
ボックス導入が可能です。

また、ECEデータサーバを別のサーバに配置することもできます。

• ECE Webサーバを外部サーバに展開します。その際サーバは、ECEデータサーバと同じデー
タセンターで配置することができます。また、顧客とのチャット処理が必要な場合は、DMZ
に配置することも可能です。

Cisco UCS C240 M5SX Large TRCサーバでのサポート

12.x on C240 M4サーバにアップグレードする場合、外部サーバで Unified CMおよび ECE HA VM
を展開します。

Important

次の図は、Cisco UCS C240 M5SX Large TRCサーバ上の 2000エージェントリファレンス設計にお
けるコンポーネントの基本レイアウトを表示しています。
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以下の表では、VM仕様を一覧にしています。

Table 5: 2000エージェントリファレンス設計向けの VM仕様

vDisk 3vDisk 2vDisk 1vRAMMHzvCPUVM

15080650004Rogger

1108[7200]4Unified CM

8044002Unified CVP OAMP

2501230004Unified CVP Server

43880618004Unified CVPレポート
サーバ

30050802040004ECE Dataserver2

2001655004CUIC-LD-IdS

500801650004AW-HDS-DDS

80640002PG

1461050004Finesse

146109,0004VVB

2
最新のVM使用に関しては、https://www.cisco.com/c/dam/en/us/td/docs/voice_ip_comm/uc_system/
virtualization/virtualization-enterprise-chat-email.htmlの企業のチャットおよび電子メールの仮
想化ページの 400エージェントの行を参照してください。

Table 6: 2000エージェントリファレンス設計向け合計 VM要件

vDiskvRAMMHzvCPUサーバ

22161064630036データセンターサイト A

25441004050034データセンターサイト B

584403600016サーバ 2
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HXデータプラットフォームM5 TRCサーバのサポート

以下の図は、Cisco HyperFlex HX220c M5 TRCサーバにおける 2000エージェントリファレンス設
計のコンポーネントの基本レイアウトを示しています。

以下の表では、VM仕様を一覧にしています。

Table 7: 2000エージェントリファレンス設計向けの VM仕様

vDisk 3vDisk2vDisk1vRAMMHzvCPUVM

481080016HXデータコントロー
ラ

15080650004Rogger

1108[7200]4Unified CM

8044002Unified CVP OAMP

2501230004Unified CVP Server

43880618004Unified CVPレポート
サーバ

30050802040004ECE Dataserver3

2001655004CUIC-LD-IdS

750801650004AW-HDS-DDS

80640002PG

1461050004Finesse

146109,0004VVB

1461060004クラウドコネクト

3
最新のVM使用に関しては、https://www.cisco.com/c/dam/en/us/td/docs/voice_ip_comm/uc_system/
virtualization/virtualization-enterprise-chat-email.htmlの企業のチャットおよび電子メールの仮
想化ページの 400エージェントの行を参照してください。
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Table 8: 2000エージェントリファレンス設計向け合計 VM要件

vDiskvRAMMHzvCPUサーバ

17861345310048データセンターサイト 1A

21141284730046データセンターサイト 1B

868983880032データセンターサイト 2A

868983880032データセンターサイト 2B

4000エージェントリファレンス設計
すべての Contact Center Enterpriseソリューションは、Cisco UCS C240 M5SX TRCおよび HXデー
タプラットフォーム 220c M5 TRCサーバの 4000エージェントリファレンス設計をサポートしま
す。このモデルでは、2000エージェントリファレンス設計からスケールアップするためのサーバ
が追加されています。

4000エージェントリファレンス設計では、データセンターサイトあたり 2つの AW-HDS-DDSま
で展開できます。大規模なソリューションでは、HDS-DDSと AW-HDSを組み合わせて使用しま
す。

Note

Cisco UCS C240 M5SX TRCサーバでのサポート

C240 M4サーバで 12.xにアップグレードする場合は、サーバとVMのレイアウトに次の変更を行
います。

•外部サーバに Unified CMおよび ECE HA VMを導入します。

• Unified CVPコールとVXMLサーバをホストする各サーバに、16 GBの物理 RAMを追加しま
す。

• Unified CVP VMのメモリ予約を 12 GBに増やします。

Important

この図は、Cisco UCS C240 M5SX Large TRCサーバ上の 4000エージェントリファレンス設計にお
けるコンポーネントの基本レイアウトを表示しています。
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Figure 4: 4000エージェントリファレンス設計モデル

以下の表では、VM仕様を一覧にしています。

Table 9: 4000エージェントリファレンス設計向けの VM仕様

vDisk 2vDisk 1vRAMMHzvCPUVM

15080650004Rogger

1462455004ライブデータ

1461015004IdS

43880618004Unified CVPレポート
サーバ

8044002Unified CVP OAMP

1108[7200]4Unified CM

80640002PG

2501230004Unified CVP Server

1461050004Finesse

2001655004Unified Intelligence
Center

500801650004AW-HDS-DDS

146109,0004VVB

Table 10: 4000エージェントリファレンス設計向け合計 VM要件

vDiskvRAMMHzvCPUサーバ

1596844480034データセンターサイト Aー
サーバ 1A
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vDiskvRAMMHzvCPUサーバ

1406723720036データセンターサイトBーサー
バ 1B

25121204500036データセンターサイト Aー
サーバ 2A

25121204500036データセンターサイトBーサー
バ 2B

876605400024サーバ 3

HXデータプラットフォームM5 TRCサーバのサポート

以下の図は、Cisco HyperFlex HX220c M5 TRCサーバにおける 4000エージェントリファレンス設
計のコンポーネントの基本レイアウトを示しています。

Figure 5: 4000エージェントリファレンス設計モデル

以下の表では、VM仕様を一覧にしています。

Table 11: 4000エージェントリファレンス設計向けの VM仕様

vDisk 2vDisk 1vRAMMHzvCPUVM

481080016HXデータコントロー
ラ

15080650004Rogger

1462455004ライブデータ

1461015004IdS

43880618004Unified CVPレポート
サーバ

8044002Unified CVP OAMP

1108[7200]4Unified CM
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vDisk 2vDisk 1vRAMMHzvCPUVM

80640002PG

2501230004Unified CVP Server

1461050004Finesse

2001655004Unified Intelligence
Center

500801650004AW-HDS-DDS

146109,0004VVB

1461060004クラウドコネクト

Table 12: 4000エージェントリファレンス設計向け合計 VM要件

vDiskvRAMMHzvCPUサーバ

16321345440050データセンターサイト Aー
サーバ 1A

15521305400048データセンターサイトBーサー
バ 1B

19321525080048データセンターサイト Aー
サーバ 2A

19321525080048データセンターサイトBーサー
バ 2B

1708704420024データセンターサイト Aー
サーバ 3A

1598623700020データセンターサイト Aー
サーバ 3B

12000エージェントリファレンス設計
Contact Center Enterpriseソリューション向けのリファレンス設計は、Cisco C240 M5SX Large TRC
サーバおよび Cisco HyperFlex HX220c M5 TRCサーバで 12000人のエージェントをサポートしま
す。このモデルでは、4000エージェントリファレンス設計からスケールアップするためのサーバ
が追加されています。
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Cisco UCS C240 M5SX Large TRCサーバでのサポート

次の図は、Cisco C240 M5SX Large TRCサーバ上の 12000エージェントリファレンス設計における
コンポーネントの基本レイアウトを表示しています。

Figure 6: 12000エージェントリファレンス設計モデル

以下の表では、VM仕様を一覧にしています。

Table 13: 12000エージェントリファレンス設計のための VM仕様

vDisk 2vDisk 1vRAMMHzvCPUVM

80840004ルータ

50080860004Logger

14624165008ライブデータ

1461015004IdS

43880618004Unified CVPレポートサー
バ

8044002Unified CVP OAMP

4208016175008HDS-DDS

5008016175008AW-HDS

80640002PG

2501230004Unified CVP Server

1461050004Finesse
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vDisk 2vDisk 1vRAMMHzvCPUVM

1108[7200]4Unified CM

2001655004Unified Intelligence Center

146109,0004VVB

Table 14: 12000エージェントリファレンス設計向け合計 VM要件

vDiskvRAMMHzvCPUサーバ

2050764770034データセンターサイト Aー
サーバ 1A

1970724730032データセンターサイトBーサー
バ 1B

16281066010040データセンターサイト Aー
サーバ 2A

1518985290036データセンターサイトBーサー
バ 2B

1518985290036データセンターサイト Aー
サーバ 3A

1518985290036データセンターサイトBーサー
バ 3B

1740485250024データセンターサイト Aー
サーバ 4A

1740485250024データセンターサイトBーサー
バ 4B

16281066010040データセンターサイト Aー
サーバ 5A

1518985290036データセンターサイトBーサー
バ 5B

876605400024サーバ 6

HXデータプラットフォームM5 TRCサーバのサポート

以下の図は、Cisco HyperFlex HX220c M5 TRCサーバにおける 12000エージェントリファレンス設
計のコンポーネントの基本レイアウトを示しています。
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Figure 7: 12000エージェントリファレンス設計モデル

以下の表では、VM仕様を一覧にしています。

Table 15: 12000エージェントリファレンス設計のための VM仕様

vDisk 2vDisk 1vRAMMHzvCPUVM

481080016HXデータコントローラ

80840004ルータ

50080860004Logger

14624165008ライブデータ

1461015004IdS

43880618004Unified CVPレポートサー
バ

8044002Unified CVP OAMP

5008016175008HDS-DDS

5008016175008AW-HDS

80640002PG
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vDisk 2vDisk 1vRAMMHzvCPUVM

2501230004Unified CVP Server

1461050004Finesse

1108[7200]4Unified CM

2001655004Unified Intelligence Center

146109,0004VVB

1461060004クラウドコネクト

Table 16: 12000エージェントリファレンス設計向け合計 VM要件

vDiskvRAMMHzvCPUサーバ

18061265420050データセンターサイト Aー
サーバ 1A

17261225380048データセンターサイトBーサー
バ 1B

13721365470048データセンターサイト Aー
サーバ 2A

13721365470048データセンターサイトBーサー
バ 2B

13721365470048データセンターサイト Aー
サーバ 3A

13721365470048データセンターサイトBーサー
バ 3B

1160804580032データセンターサイト Aー
サーバ 4A

1160804580032データセンターサイトBーサー
バ 4B

13721365470048データセンターサイト Aー
サーバ 5A

13721365470048データセンターサイトBーサー
バ 5B

1080804580032データセンターサイト Aー
サーバ 6A
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vDiskvRAMMHzvCPUサーバ

1080804580032データセンターサイトBーサー
バ 6B

730985580036データセンターサイトBーサー
バ 7A

730985580036データセンターサイトBーサー
バ 7B

876605400024サーバ 8

12000エージェントリファレンス設計モデルのレポートユーザ

サーバ 4Aおよび 4BのAW-HDS 3、AW-HDS 4、AW-HDS 5およびAW-HDSは、400以上のレポー
トユーザをサポートするためのオプションです。サーバ 5Aおよび 5Bは、8000人を超えるエー
ジェントをサポートするためのオプションです。サーバ6Aおよび6Bは、400以上のレポートユー
ザをサポートするためのオプションです。

このリファレンス設計は、最大 6つの CUIC VMおよび 6つの AW-HDS VMs、そして 3つの VM
を各サイトでサポートします。この制限では、最大 1200人のレポートユーザに対応できます。1
つのサイトがシャットダウンした場合、残りのサイトは 3つのノードで 600人のレポートユーザ
のみがサポート可能です。

24000エージェントリファレンス設計
Contact Center Enterpriseソリューション向けのリファレンス設計は、Cisco C240 M5SX Large TRC
サーバおよび Cisco HyperFlex HX220c M5 TRCサーバで 24000人のエージェントをサポートしま
す。このモデルでは、12000エージェントリファレンス設計からスケールアップするためのサー
バが追加されています。

Cisco UCS C240 M5SX Large TRCサーバでのサポート

次の図は、Cisco UCS C240 M5SX Large TRCサーバ上の 24000エージェントリファレンス設計に
おけるコンポーネントの基本レイアウトを表示しています。

Cisco Unified Contact Center Enterprise、リリース 12.5 (1)向けソリューション設計ガイド
25

Unified CCXリファレンス設計

12000エージェントリファレンス設計モデルのレポートユーザ



Figure 8: 24000エージェントリファレンス設計モデル

以下の表では、VM仕様を一覧にしています。

Table 17: 24000エージェントリファレンス設計のための VM仕様

vDisk 2vDisk 1vRAMMHzvCPUVM

80840004ルータ

50080860004Logger

146362400012ライブデータ

1461030008IdS

43880618004Unified CVPレポートサー
バ

8044002Unified CVP OAMP

5008016175008HDS-DDS

5008016175008AW-HDS

80640002PG
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vDisk 2vDisk 1vRAMMHzvCPUVM

2501230004Unified CVP Server

1461050004Finesse

1108[7200]4Unified CM

2001655004Unified Intelligence Center

146109,0004VVB

Table 18: 24000エージェントリファレンス設計のための合計 VM要件

vDiskvRAMMHzvCPUサーバ

2130885670054データセンターサイト Aー
サーバ 1A

2050845630040データセンターサイトBーサー
バ 1B

16281066010040データセンターサイト Aー
サーバ 2A

1518985290036データセンターサイトBーサー
バ 2B

1518965290036データセンターサイト Aー
サーバ 3A

1518965140036データセンターサイトBーサー
バ 3B

1740485250024データセンターサイト Aー
サーバ 4A

1740485250024データセンターサイトBーサー
バ 4B

16281066010040データセンターサイト Aー
サーバ 5A

1518985290036データセンターサイトBーサー
バ 5B

1318824740032データセンターサイト Aー
サーバ 6A

1318824740032データセンターサイトBーサー
バ 6B
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vDiskvRAMMHzvCPUサーバ

1428905460036データセンターサイト Aー
サーバ 7A

1318824740032データセンターサイトBーサー
バ 7B

1318804740032データセンターサイト Aー
サーバ 8A

1318804590032データセンターサイトBーサー
バ 8B

876605400024データセンターサイト Aー
サーバ 9A

876605400024データセンターサイトBーサー
バ 9B

876605400024サーバ 10

HXデータプラットフォームM5 TRCサーバのサポート

以下の図は、Cisco HyperFlex HX220c M5 TRCサーバにおける 24000エージェントリファレンス設
計のコンポーネントの基本レイアウトを示しています。
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Figure 9: 24000エージェントリファレンス設計モデル

以下の表では、VM仕様を一覧にしています。

Table 19: 24000エージェントリファレンス設計のための VM仕様

vDisk 2vDisk 1vRAMMHzvCPUVM

481080016HXデータコントローラ

80840004ルータ

50080860004Logger

14624165008ライブデータ

1461030008IdS
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vDisk 2vDisk 1vRAMMHzvCPUVM

43880618004Unified CVPレポートサー
バ

8044002Unified CVP OAMP

4208016175008HDS-DDS

5008016175008AW-HDS

80640002PG

2501230004Unified CVP Server

1461050004Finesse

1108[7200]4Unified CM

2001655004Unified Intelligence Center

146109,0004VVB

1461060004クラウドコネクト

Table 20: 24000エージェントリファレンス設計のための合計 VM要件

vDiskvRAMMHzvCPUサーバ

17701245690054データセンターサイト Aー
サーバ 1A

15801124930048データセンターサイトBーサー
バ 1B

13721365470048データセンターサイト Aー
サーバ 2A

13721365470048データセンターサイトBーサー
バ 2B

13721365470048データセンターサイト Aー
サーバ 3A

13721365470048データセンターサイトBーサー
バ 3B

1160804580032データセンターサイト Aー
サーバ 4A

1160804580032データセンターサイトBーサー
バ 4B
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vDiskvRAMMHzvCPUサーバ

13721365470048データセンターサイト Aー
サーバ 5A

13721365470048データセンターサイトBーサー
バ 5B

11721204920044データセンターサイト Aー
サーバ 6A

11721204920044データセンターサイトBーサー
バ 6B

11721204920044データセンターサイト Aー
サーバ 7A

11721204920044データセンターサイトBーサー
バ 7B

11721204920044データセンターサイト Aー
サーバ 8A

11721204920044データセンターサイトBーサー
バ 8B

1226905180036データセンターサイト Aー
サーバ 9A

1226905180036データセンターサイトBーサー
バ 9B

730985580036データセンターサイト Aー
サーバ 10A

730985580036データセンターサイトBーサー
バ 10B

876605400024サーバ 11

24000エージェントリファレンス設計モデルのレポートユーザ

サーバ 4Aおよび 4BのAW-HDS 3、AW-HDS 4、AW-HDS 5およびAW-HDSは、400以上のレポー
トユーザをサポートするためのオプションです。サーバ 5Aおよび 5Bは、8000人を超えるエー
ジェントをサポートするためのオプションです。サーバ6Aおよび6Bは、400以上のレポートユー
ザをサポートするためのオプションです。

このリファレンス設計は、最大 6つの CUIC VMおよび 6つの AW-HDS VMs、そして 3つの VM
を各サイトでサポートします。この制限では、最大 1200人のレポートユーザに対応できます。1
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つのサイトがシャットダウンした場合、残りのサイトは 3つのノードで 600人のレポートユーザ
のみがサポート可能です。

Contact Director
Unified CCEのみが Contact Directorリファレンス設計をサポートします。Contact Directorは、着信
コールを他のコンタクトセンターインスタンスに配布します。ターゲットは、UnifiedCCEinstances
またはUnified ICMインスタンスにすることができます。これは、サードパーティのコンタクトセ
ンターに接続します。連絡先の共有機能は、Contact Directorを使用して、着信した連絡先を最高
で 3つの 12000エージェントのUnified CCEインスタンスに配布します。3つのインスタンスは、
合計 24000のアクティブエージェントをサポートできます。

Figure 10: 2つの Unified CCEターゲットインスタンスを使用した Contact Directorソリューション

連絡先の共有機能の詳細については、http://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/
unified-contact-center-enterprise/products-feature-guides-list.htmlの Cisco Unified Contact Center Enterprise

機能ガイドを参照してください。

リファレンス設計のトポロジ
Contact Center Enterpriseリファレンス設計では、展開で使用可能なトポロジも定義されています。
展開トポロジは、データセンターのVMのインストール場所とデータセンターへのエージェント
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の接続方法から構成されます。次の図は、リファレンス設計で使用できると基本的なトポロジを

示しています。

Figure 11:リファレンス設計のトポロジ

1. メインサイトでは、集中型もしくは分散型のトポロジを使用できます。

2. リモートサイトは、メインサイトを使用して地理的にコロケートすることができます。

リファレンス設計では、以下のトポロジが使用可能です。

説明トポロジ

同じ物理データセンターで両サイドの冗長コンポーネントをホストしま

す。同じ LAN上にある場合でも、2サイド間の最大ラウンドトリップ
時間は 80ミリ秒となりますデータセンターには、コアコンタクトセ
ンターコンポーネントと Unified CMが含まれます。

集中型

異なる地理的場所に冗長コンポーネントを片側ずつホストします。分散

型サイトのリストに追加しますでは、一方のサイトで障害が発生した

場合にも、もう一方で稼動を継続できます。また、地理的に異なる地域

に連絡先をサイトに送信せずに、ルーティングを処理することも可能

です。2サイド間の最大ラウンドトリップ時間は 80ミリ秒です。

分散型
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説明トポロジ

集中型または分散型のメインサイトが提供されています。また、通常、

地理的に異なる場所に配置されるリモートサイトも提供されています。

リモートサイトでは、該当する地理的地域でのローカルアクセス権が

付与されます。リモートサイトを配置すると、別のコンタクトセンター

インスタンスを作成せずに、グローバルワークロード処理が可能です。

データセンターの RTTが 80秒以上の場合、リモートサイトには、個
別の Unified CMクラスタおよび個別の Cisco Finesseクラスタが必要で
すメインサイトとリモートサイト間の最大ラウンドトリップ時間は

400秒です。

リモートサイトには、Cisco Unified Intelligence Centerサーバを
配置することはできません。

Note

このトポロジは、アウトソーシング委託者モデルに適しています。この

モデルでは、アウトソーシング委託者が個別の周辺機器ゲートウェイと

それに応じた周辺機器を持っています。

リリース 11.6以降、Packaged CCEは、このトポロジをサポー
トしています。

Note

グローバル

リファレンス設計では、以下の方法でサイトにエージェントを接続することができます。

説明リモートオフィストポ

ロジ

WANルータ経由のサイトへの接続を行うエージェントワークステー
ションを備えたコンタクトセンターオフィス。音声終端はサイトにあ

ります。すべての連絡は、まずサイトを通過し、その後、エージェン

トに向かいます。

エージェント付きリ

モートオフィス

ローカル PSTNへの接続を備えたコンタクトセンターオフィス。コン
タクトはローカルトランクで受信され、ルーティングためにローカル

ゲートウェイからデータセンターに渡されます。

エージェントとローカ

ルトランク付きリモー

トオフィス

サイトへのVPN接続を備えたリモートロケーションのエージェント。
エージェントには、Cisco IP Phoneと Cisco Finesseデスクトップがあり
ます。エージェントは、必要に応じて、固定 VPN接続に Cisco Virtual
Office（CVO）ルータを使用できます。

ブロードバンド付き

ホームエージェント：
Cisco Virtual Office
（CVO）

PSTN電話を使用するエージェント。Unified Mobile Agent

リモートオフィスとデータセンター間の最大許容ラウンドトリップ時間は 200 msです。Note
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Related Topics

リファレンス設計とトポロジ設計に関する考慮事項, on page 238
トポロジ, on page 115

非リファレンス設計ソリューション
Contact Center Enterpriseリファレンス設計には、コンタクトセンターソリューションで使用でき
る要素が定義されています。このリファレンス設計で明示的に許可されていない要素がソリュー

ションに含まれている場合、そのソリューションは非リファレンス設計となります。大部分の非

リファレンス設計ソリューションには Unified CCEが必要です。

Figure 12:非リファレンス設計

Cisco HCS for Contact Centerは、非リファレンス設計ソリューションとして Avaya PGをサポート
しています。
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リファレンス設計で代替がある要素

新しいテクノロジーにより、リファレンス設計ソリューションでサポートされているコンポーネ

ント、オプション、機能、設定の大部分が代替されます。以下に、このカテゴリに含まれる要素

の一部を示します。

Table 21:非リファレンス設計とリファレンス設計の代替

リファレンス設計の代替非リファレンス設計の要素

Contact DirectorCisco ICMから ICMゲートウェイ（Contact
Directorモデルを除く）

Unified CVPUnified IP IVR、またはサードパーティ製音声応
答装置（VRU）アプリケーション

アップグレード後にすべてのバージョンを一致Unified CCEサブコンポーネントのバージョン
の不一致（これは、コンタクトセンターを別の

リリースにアップグレードする場合にのみ許可

されます）。

Unified CVP包括的コールフローUnified CVP Call Director

Agent PG、VRU PG、およびMR PGの共存汎用 PG

Unified CVP包括的コールフロー（サードパー
ティの PGを除く）

トランスレーションルート

個別の VM上に複数 PG複数の Unified CM PIMによる構成

ゲートウェイベースのMoHまたはユニキャス
トMoH

Unified CMマルチキャスト保留音（MoH）

Unified CVPのインストールに含まれているパッ
ケージ化された IIS

Unified CVPのメディアサーバとしての Tomcat

SIPMGCPプロトコル

混合コーデックのサポートG.722、iSAC、iLBCコーデック

ダイヤル番号と CTIルーティングポイントダイヤル番号計画（DNP）

これは詳細なリストではありません。Note

リファレンス設計で代替がない要素

一部の要素は代替が定義されていないため、リファレンス設計ソリューションで使用できません。

このカテゴリ内の要素には、以下があります。
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•時分割多重（TDM）（サードパーティ製レガシーの自動着信呼分配統合）

• TDM NIC

•アウトソーシング展開用の親/子トポロジ

これは詳細なリストではありません。Note

Related Topics

非リファレンス設計, on page 511
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C H A P T E R 3
Contact Center Enterpriseソリューションの概
要

•コンタクトセンターソリューションのアーキテクチャ, on page 39
•コアコンポーネント, on page 43
• Ciscoオプションコンポーネント, on page 77
•サードパーティコンポーネント, on page 83
•統合機能, on page 86
•コールフロー, on page 101
•トポロジ, on page 115
•ソリューション管理, on page 146
•ソリューションの保守およびモニタリング, on page 148
•ローカリゼーション, on page 155

コンタクトセンターソリューションのアーキテクチャ

このドキュメントの最初の 4章は、3つのContact Center Enterpriseソリューションの詳細を確認し
たいユーザ向けです。

• Packaged Contact Center Enterprise

• Cisco Hosted Collaboration Solution for Contact Center

• Unified Contact Center Enterprise

Unified CCEに特化した設計上の考慮事項およびガイドラインに関する情報は、残りの章を参照し
てください。

Note

Cisco Unified Contact Center Enterprise、リリース 12.5 (1)向けソリューション設計ガイド
39



Packaged CCEソリューションのアーキテクチャ
Packaged CCEは、Unified CCEの事前設計された限定的な展開モデルです。このコアコンポーネ
ントは、https://www.cisco.comからダウンロードした OVAファイルに記述されているオンボック
スの仮想マシン（VM）として展開されます。

Packaged CCE VMは、コンタクトセンターの機能に必要な一連の機能（コールと非音声タスクの
処理、プロンプトと高機能な VXMLスクリプティング、音声応答収集、エージェントの選択、
キューイング、およびレポーティングなど）を提供します。その制御された環境、適切に定義さ

れた設定、および展開の境界によって、Packaged CCEは高可用性とソリューションのサービスア
ビリティを備えた強力なソリューションとなっています。さらに、順序付けと導入ロールアウト

のシンプル化、操作とメンテナンスの簡易化、Unified CCE Administration（システムの設定および
システム状態のモニタリング用の合理化されたブラウザベースの管理インターフェイス）などの

メリットがあります。

Cisco HCS for Contact Centerソリューションのアーキテクチャ
Cisco HCS for Contact Centerはホスト環境でほぼすべてのコンポーネントおよび機能をUnified CCE
ソリューションとして提供します。Cisco HCS for Contact Centerは Unified CCEモデルのサブセッ
トをサポートしています。各自がサービスプロバイダーとして、ホスト環境のメンテナンスを管

理してください。カスタマーにとってこれは、ハードウェアコストの低減と容易かつ迅速な導入

を意味し、さらに、アップグレード、メンテナンススタッフ、予測不能なコストについて心配す

る必要がないことを意味します。

Cisco HCS for Contact Centerにはアグリゲーションレイヤと共有管理レイヤがあります。これによ
り、Cisco Hosted Collaboration Solutionのコンポーネントが、専用のカスタマーインスタンスへの
複数のネットワーク接続およびルート要求に結び付けられます。共有アグリゲーションは、PSTN
とやり取りするためのHosted Collaboration Solution SBCから構成されます。共有管理は、UCDM、
Unified CCDM、HCM-F、Cisco Prime Collaboration Assurance（PCA）、Cisco UCS Manager、VMware
vCenter、および Cisco ASA（ファイアウォール/NAT）から構成されます。
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Figure 13: Cisco HCS for Contact Center

Unified CCEソリューションのアーキテクチャ
Cisco Unified Contact Center Enterprise（Unified CCE）は、インテリジェントコールルーティング、
ネットワーク対デスクトップのコンピュータテレフォニーインテグレーション（CTI）、マルチ
チャネルコンタクト管理を、IPネットワークを介してコンタクトセンターのエージェントに提供
するソリューションです。Unified CCEは、ソフトウェア IP自動着信呼分配（ACD）機能をCisco
Unified Communicationsに統合して、企業が高度な分散型コンタクトセンターインフラストラク
チャを迅速に展開できるようにします。

この設計ガイドでは、スケーラビリティ、耐障害性、ソリューションコンポーネント間のインタ

ラクションなどを含めて、展開モデルとそれらの影響について説明します。

Unified CCE製品は、Cisco Unified Communications Manager、Cisco Unified Customer Voice Portal、
Cisco VoIP Gateways、Cisco Unified IP Phonesを統合します。これらの製品は連携して、インテリ
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ジェントコールルーティング、マルチチャネル ACD機能、音声応答装置（VRU）機能、ネット
ワークコールキューイング、統合された企業全体のレポートを実現するコンタクトセンターソ

リューションを提供します。Unified CCEは、必要に応じて、Cisco Unified Intelligent Contact Manager
と統合してレガシーACDシステムとネットワーク接続することができ、統合通信プラットフォー
ムへの円滑な移行を実現します。

Unified CCEソリューションは、シングルおよびマルチサイトの両方のコンタクトセンターに実
装できるように設計されています。Unified CCEは既存の IPネットワークを使用して、管理コス
トを削減し、コンタクトセンターにブランチオフィス、ホームエージェント、ナレッジワーカー

を含めます。次の図は、一般的な Unified CCEのセットアップを示しています。

Figure 14: Unified CCEソリューションの一般的展開

Unified CCEソリューションは、基本的に次の4つのシスコソフトウェア製品から構成されます。

• Unified Communicationsインフラストラクチャ：Cisco Unified Communications Manager

•キューイングおよびセルフサービス：Cisco Unified Customer Voice Portal（Unified CVP）

非リファレンス設計ではこの目的に Unified IP IVRも使用できます。Note

•コンタクトセンターのルーティングおよびエージェント管理：UnifiedCCE。主なコンポーネ
ントは、CallRouter、Logger、Peripheral Gateway、Administration & Data Server/Administration
Clientです。

•エージェントデスクトップソフトウェア：Cisco Finesse
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Avaya PGまたは親/子トポロジを使用する非リファレンス設計のみがCTI
OSデスクトップを使用できます。Cisco Finesseは、他のすべてのContact
Center Enterpriseソリューションで必要なデスクトップです。

Note

このソリューションは、以下の Cisco IP Telephonyインフラストラクチャ上に構築されます。

• Cisco Unified IP Phone

• Cisco音声ゲートウェイ

• Cisco LAN/WANインフラストラクチャ

コアコンポーネント
コンタクトセンターのエンタープライズソリューションに着信する要求は、通常、以下の順序で

コアコンポーネントとやり取りします。

1. Ciscoイングレス、エグレス、および VXMLゲートウェイ

2. Cisco Unified Customer Voice Portal

3. Cisco Unified Contact Center Enterprise

4. Cisco Virtualized Voice Browser

5. Cisco Unified Communications Manager

6. Cisco Finesse

7. Cisco Unified Intelligence Center

入力、出力、および VXMLゲートウェイ
上記のゲートウェイは、展開されたソリューションで使用できます。

• Cisco Voice TDMゲートウェイ

• Cisco Unified Border Element

• Cisco VXMLゲートウェイ
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Figure 15:入力、出力、および VXMLゲートウェイ

音声ブラウザとは、VXMLゲートウェイまたは Cisco Virtualized Voice Browser（VVB）を指しま
す。

Note

TDMゲートウェイおよび CUBEゲートウェイは、特定の展開においてイングレスゲートウェイ
（着信コール用）およびエグレスゲートウェイ（アウトバウンドコール用）の両方として動作し

ます。

上記のタイプのゲートウェイは混在させることも、個別の物理ゲートウェイに配置することも可

能です。

VXMLゲートウェイ機能は、Cisco IOS-XEではサポートされません。

Related Topics

入力/出力/VXMLゲートウェイの設計上の考慮事項, on page 186

Cisco TDM音声ゲートウェイ

Ciscoイングレス音声ゲートウェイは、着信コールが Contact Center Enterpriseソリューションに入
るポイントとなります。一方の側で時分割多重（TDM）コールを終了し、もう一方の側で VoIP
を実装します。TDM環境から VoIPエンドポイントへのコールを拡張する中心点として機能しま
す。したがって、メディアストリームのヘアピニングが発生しないため、WAN帯域幅の節約に
つながります。また、Ciscoイングレス音声ゲートウェイは、その他の Unified CVPソリューショ
ンコンポーネントのコマンドでコールスイッチング機能も提供します。
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PSTN音声ゲートウェイでは、イングレス音声ゲートウェイを使用することができます。イングレ
ス音声ゲートウェイでは、TDM音声が IPに変換されて、DTMF番号が認識され、RFC2833イベ
ントに変換されます。

Unified CVPでは、SIP-Notifyまたは DTMFイベントの受け渡しがサポートされていません。Note

VXML機能はイングレス音声ゲートウェイから分離して、個別の PSTNイングレスレイヤを提供
することができます。個別の PSTNレイヤと VXMLにより、多くの VXMLセッションおよび
PSTNインターフェイスをサポートする展開が可能です。多数の受信コールを処理するイングレス
ゲートウェイは、さほど多くのVXMLセッションをサポートすることはできません。この場合、
VoiceXMLセッションは、Cisco VVBといったVoiceXMLゲートウェイのみの別の形態でオフロー
ドすることができます。

使用する Cisco IOSゲートウェイ、IOSバージョン、および Contact Center Enterpriseコンポーネン
トがすべてサポートされている場合は、任意の TDMインターフェイスを使用することができま
す。

Note

Ciscoエグレス音声ゲートウェイは、コールが TDMネットワークまたは機器に拡張される場合に
のみ使用されます。たとえば、コールを PSTNまたは TDM自動着信分配装置（ACD）に転送す
ることが可能です。Real-time Transport Protocol（RTP）が音声ゲートウェイポート間で実行され
る場合、シグナリングストリームはUnified CVPサーバとCisco Unified Intelligent Contact Management
（Unified ICM）を介した論理経路を辿ります。これにより、後続のコール制御（転送など）が可
能になります。

TDMイングレスゲートウェイおよびエグレスゲートウェイはどちらも、Session Initiation Protocol
(SIP)をサポートしています。

Cisco Unified Border Element

Cisco Unified Border Element (CUBE)は、セッションボーダーコントローラ (SBC)として動作する
Ciscoのルータです。SBCは、データ、音声、およびビデオ転送用に、独立した Voice over IP
（VoIP）およびVideo over IPエンタープライズネットワークを相互接続します。SBCは、単一の
顧客ネットワーク内の VoIPアイランドからエンドツーエンドの IPコミュニティにネットワーク
を拡張するための重要なコンポーネントです。SBCは、企業内通信および、サービスプロバイ
ダーのネットワークを越えて企業の外部との通信にも使用されます。

このガイドで CUBEが論じられる場合は、サービスプロバイダーのバージョンではなく、常に
Enterpriseバージョンであることを意味します。

Note

CUBEはCiscoサービス統合型ルータ（ISR）およびアグリゲーションサービスルータ（ASR）上
で動作します。Ciscoクラウドサービスルータ (CSR)は、仮想 CUBE上で動作することが可能で
す。
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CUBEによって、Cisco IOSおよび IOS XEソフトウェアイメージに以下の機能が追加されます。

•課金情報、セキュリティ、コール受付制御、QoS、および信号動作のためのネットワーク間
インターフェイスポイント

• SIPトランクへの移行をサポートするために必要な一連の機能

• 2つのネットワーク間で、明確な境界ポイントとして動作する機能です。

•ネットワーク間のリアルタイムトラフィックをインテリジェントに許可または拒否する機
能。

コンタクトセンターのエンタープライズソリューションでのサードパーティ SIPトランクの使用
は、CUBEを使用してサポートされています。CUBEは、SIP正規化および相互運用性のための
セッションボーダーコントローラ（SBC）として機能します。

Related Topics

Cisco Unified Border Element設計に関する考慮事項, on page 188
Contact Center Enterpriseソリューション向けサイジングゲートウェイ, on page 480
コンタクトセンターソリューション向け仮想 CUBE, on page 46

コンタクトセンターソリューション向け仮想 CUBE

互換性のある Cisco IOS XEのリリースでは、コンタクトセンターのエンタープライズソリュー
ションが、仮想化されたフォームファクターとしてのCUBEをサポートしています。VMwareESXi
ハイパーバイザに仮想 CUBE (vCUBE)をインストールすることができます。

仮想 CUBEは、CUBEのほとんどの機能をサポートします。メディアプレーンの管理機能は、
Ciscoクラウドサービスルータ（CSR）では機能しません。仮想 CUBEには、以下の機能の制限
があります。

•デジタル信号プロセッサ (DSP)機能はサポートされません。

•音声およびビデオコーデックのトランスコーディングまたは変換

• DTMFインターワーキング

•コールプログレス分析（CPA）

•ノイズリダクション（NR）、アコースティックショックの防止（ASP）、および音声ゲ
イン

• IOSベースのハードウェアMTP

•会議中の G.729と G.711の混合

• DSP高可用性

•高可用性保護モード (同じホスト上のインスタンス)
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物理 CUBEで使用できる DSPの代わりに、Unified CMが制御するマル
チコーデック、ソフトウェア会議、およびMTPを使用することができま
す。ソリューションで CPAまたは混合コーデックが会議用に必要な場
合は、専用の物理ゲートウェイを追加することができます。

Note

•音声クラスコーデック（VCC）の一部サポートピアレッグでサポートされるコーデックが提
供されています。その他のコーデックは除外されます。

•アウトバウンドオプションはサポートされません。

vCUBEのサポートの詳細については、http://www.cisco.com/c/en/us/support/routers/
cloud-services-router-1000v-series/products-installation-and-configuration-guides-list.htmlのCisco Unified

Border Elementコンフィギュレーションガイドの vCUBEのセクション、および
https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/
products-device-support-tables-list.htmlの互換性マトリクスを参照してください。

Cisco VXMLゲートウェイ

集中型展開モデルには、多くの場合、VXMLゲートウェイが含まれます。VXMLゲートウェイ
は、VXMLサーバの VXMLページを解釈します。

音声ブラウザとは、VXMLゲートウェイまたは Cisco Virtualized Voice Browser（Cisco VVB）を指
します。

Note

VXMLゲートウェイのサードパーティメディアサーバからの音声プロンプトをキャッシュして、
WAN帯域幅を削減し、音声品質の低下を防止することができます。VXMLドキュメントは、再
生する音声ファイルの場所へのポインタ、または音声をストリーミングする音声合成（TTS）サー
バのアドレスを提供します。VXMLゲートウェイは、Media Resource Control Protocol（MRCP）を
介して自動音声認識（ASR）および TTSサーバと対話します。

Unified CVPイングレス音声ゲートウェイの展開と同じルータに Cisco IOS VXMLゲートウェイを
展開することができます。このモデルは、小規模なブランチオフィスでの展開に適しています。

Cisco IOS VoiceXMLゲートウェイは、個別のルータプラットフォームでも実行することができま
す。このモデルは、大規模または複数の音声ゲートウェイでの展開で、Unified CVPのトラフィッ
クの割合がごくわずかな場合に適しています。このモデルを使用して、組織は、オフィスのユー

ザ、コンタクトセンターエージェント、および着信番号に基づくルートコール間で公衆スイッ

チ電話交換網（PSTN）トランクを共有することができます。VoiceXMLゲートウェイは、フラッ
シュメモリまたはサードパーティのメディアサーバに音声ファイルを保存することができます。

Cisco IOS VoiceXMLゲートウェイとイングレス音声ゲートウェイを組み合わせない限り、Cisco
IOS VoiceXMLゲートウェイに TDMハードウェアは必要ありません。一方のサイドでは VoIPと
対話し、もう一方のサイドではHTTP（VXMLまたは .wavファイル伝送）およびMRCP（ASRお
よび TTSトラフィック伝送）と対話します。イングレス音声ゲートウェイの場合と同様、Cisco

Cisco Unified Contact Center Enterprise、リリース 12.5 (1)向けソリューション設計ガイド
47

Contact Center Enterpriseソリューションの概要

Cisco VXMLゲートウェイ

http://www.cisco.com/c/en/us/support/routers/cloud-services-router-1000v-series/products-installation-and-configuration-guides-list.html
http://www.cisco.com/c/en/us/support/routers/cloud-services-router-1000v-series/products-installation-and-configuration-guides-list.html
https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/products-device-support-tables-list.html
https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/products-device-support-tables-list.html


IOS VoiceXMLゲートウェイは多くの場合、集中型展開モデルの形態で展開されます。あるいは、
ブランチ展開でオフィス毎に 1つ展開されます。

Cisco VVBは別の仮想マシンに展開することができます。このモデルはスタンドアロンおよび包
括展開の両方に最適です。Cisco VVBはMRCPを使用して ASR/TTSと通信します。

Cisco IOS-XEには、音声ブラウザ機能が組み込まれていません。このため、Unified CVPで IOS-XE
イングレスゲートウェイを展開するには、個別の ISR G2ゲートウェイまたは Cisco VVBを使用
して音声ブラウザを提供する必要があります。

Note

Cisco Unified Customer Voice Portal
Cisco Unified Customer Voice Portalは、インテリジェントなアプリケーション開発と業界有数の
コール制御に、音声に対するオープン標準のサポートを結び付けます。

Unified Customer Voice Portal（Unified CVP）は、Cisco Unified Computing System（UCS）ハードウェ
アまたは仕様ベースの同等製品で実行されるソフトウェアアプリケーションです。Unified CVP
は、標準のWebベースのテクノロジーを使用して、入力要求、情報収集、キューイング、および
コール制御サービスを提供します。そのアーキテクチャは、耐障害性と高い拡張性を備えた分散

型アーキテクチャです。CVPでは音声は Cisco Voice Browserで終了します。Cisco Voice Browser
は、HTTP/HTTPS（音声）と SIP（コール制御）を使用してUnified CVPアプリケーションサーバ
とやり取りします。Unified CVPには次のサブコンポーネントがあります。

• CVPコールサーバ

• CVP VXMLサーバ

• CVPメディアサーバ

• CVPレポートサーバ
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Figure 16: Contact Center Enterpriseソリューションにおける Unified CVP

Unified CVPソフトウェアは、アプリケーション制御用の Unified CCEソフトウェアと堅固に統合
されています。Unified CVPは、音声応答装置（VRU）の周辺機器ゲートウェイインターフェイ
スを使用して Unified CCEとやり取りします。Unified CCEスクリプト環境は、ビルディングブ
ロック機能（メディアの再生、データの再生、メニュー、情報収集など）の実行を制御します。

Unified CCEスクリプトは、CVP VXMLサーバによる実行に対して外部 VXMLアプリケーション
を起動できます。

CVP Call Studioは、VRUアプリケーション開発用のEclipseベースの IDEです。VXMLサーバは、
それらの VRUアプリケーションをホストするアプリケーションサーバです。VXMLサーバは、
高度な大容量VRUアプリケーションを処理します。カスタムまたはサードパーティの J2EEベー
スのサービスとやり取りすることもできます。オプションのCUSPサーバまたはCVPに組み込ま
れている SIPサーバグループを使用して、ロードバランシングを実現できます。

Unified CVPは、あらかじめ録音された複数の言語によるアナウンスメント用の複数の文法をサ
ポートできます。CVPは、必要に応じて、自動音声認識機能と音声合成機能を提供できます。CVP
は、Unified CCEソフトウェアを介してカスタマーのデータベースやアプリケーションにアクセス
することも可能です。

また、Unified CVPは、Unified CCEソリューションにキューイングプラットフォームを提供しま
す。音声コールとビデオコールは、コンタクトセンターのエージェント（または外部システム）

にルーティングされるまでCVPのキューに格納しておくことができます。システムでは、発信者
が保留されている間に音楽またはビデオを再生できます。Unified CCEがエージェントにコールを
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ルーティングすると、エージェントはエージェントデスクトップアプリケーションから発信者に

ビデオを送信できます。

Related Topics

CVP設計上の考慮事項, on page 195
セキュアなシグナリングおよびメディアの設計と構成, on page 335

CVPコールサーバ

コールサーバコンポーネントは、次の独立サービスを提供します。これらのサービスはすべて同

じWindowsサーバ上で実行されます。

• SIPサービス：このサービスは、Contact Center Enterpriseソリューションのコンポーネント
（SIPプロキシサーバ、イングレスゲートウェイ、Unified CM SIPトランク、SIPフォンな
ど）と通信します。SIPサービスは、Back-to-Back User Agent（B2BUA）を実装します。この
B2BUAは、イングレス音声ゲートウェイからの SIP inviteを受け入れ、通常は、使用可能な
音声ブラウザポートにこれらのコールを転送します。コールの設定が完了すると、Unified
CVP B2BUAは、以降の呼制御のアクティブな中継点として機能します。Unified CVP SIPシ
グナリングはこのサービスを介してルーティングされますが、このサービスはRTPトラフィッ
クには影響しません。このB2BUAへの統合は、ICMサービスを介してUnified CCEと対話で
きることを意味します。この統合により、SIPサービスは、ルーティング指示およびサービス
制御についてのクエリを Unified CCEに対して実行することができます。また、この統合に
より、Unified CCEは転送などの後続のコール制御を開始することもできます。

• ICMサービス：このサービスは、Unified CVPコンポーネントとUnified CCEとの間のすべて
の通信を担当します。これは、SIPサービスおよび IVRサービスの代わりにメッセージを送
受信します。

IVRサービスは、VXMLサーバの一部となります。Note

CVP VXMLサーバ

VXMLサーバは、音声ブラウザと VXMLページを交換することにより、高度な VRUアプリケー
ションを実行します。他のほぼすべてのUnified CVP製品のコンポーネントと同様、Java 2 Enterprise
Edition（J2EE）アプリケーションサーバ環境内で動作します。独自のカスタムビルド J2EEコン
ポーネントを追加して、バックエンドホストおよびサービスと対話させるという導入方法が多く

みられます。VXMLサーバアプリケーションは、Cisco Unified Call Studioを使用して構築され、
VXMLサーバに導入されて実行されます。これらのアプリケーションは、Unified CCEルーティン
グスクリプト内で実行する必要がある特定のマイクロアプリケーションによって必要なときに呼

び出されます。

VXMLサーバは、Unified CCEコンポーネントを含まないスタンドアロンコンフィギュレーショ
ンで展開することもできます。アプリケーションは音声ブラウザに到達するコールの直接の結果

として呼び出され、単一のポストアプリケーション転送が許可されます。
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IVRサービスは、VXMLサーバの一部となります。したがって、現在のところ、マイクロアプリ
ケーションの実行にVXMLサーバポートライセンスが使用されています。以前のリリースでは、
IVRサービスはコールサーバに含まれていました。

Note

IVRサービスは、Unified CCEから受信した外部スクリプトの実行指示に基づいて、Unified CVP
マイクロアプリケーションを実装するVXM Lページを作成します。IVRサービスは VRUレッグ
（Unified ICM Enterprise中の用語）として機能します。マイクロアプリケーションを実行するた
めに、コールを SIPサービスから IVRサービスに転送する必要があります。このモジュールが作
成する VXMLページは、音声ブラウザに送信されて実行されます。IVRサービス：Unified CVP
マイクロアプリケーションから VoiceXMLページへ、そしてその逆方向の変換を行います。

CVPメディアサーバ

メディアサーバのコンポーネントは事前に録音された音声ファイル、外部VXMLドキュメント、
または外部の自動音声認識（ASR）の文法をゲートウェイに提供するWebサーバです。これらの
ファイルの一部はゲートウェイのローカルフラッシュメモリに保存できます。ただし、実際に

は、ほとんどのインストールで集中型メディアサーバを使用して、録音済みプロンプト更新の配

布を簡素化しています。メディアサーバ機能には、キャッシングエンジンも含まれています。た

だし、ゲートウェイ自体も、キャッシング用に設定すれば、プロンプトのキャッシングを実行で

きます。

Unified CVPのメディアサーバコンポーネントは、Unified CVPコールサーバおよび Unified CVP
VXML Serverとともに、デフォルトでインストールされます。

メディアサーバは、シンプレックスオペレーションとして、冗長ペアとして、またはファームで

サポートされるロードバランサで展開できます。音声ブラウザは、メディアサーバから取得した

.wavファイルをキャッシュします。ほとんどの展開では、メディアサーバが Unified CVPから受
信するトラフィックは少なくなります。

Note

CVPレポートサーバ

Unified CVPレポートサーバは、分散型セルフサービス展開向けの統合履歴レポートを提供しま
す。ソリューションでサービスコールバック、トランクグループレポート、および VRUレポー
トが必要とされる場合を除き、CVPレポートサーバはオプションとなります。

CVPレポートサーバは、IBM Informix Dynamic Server（IDS）データベース管理システムをホスト
するWindowsサーバ上で実行されます。データベーススキーマは事前設定されており、Unified
Intelligence Centerおよびその他のレポートソリューションを使用してカスタムレポートを開発す
ることができます。

レポートサーバはコールサーバおよび VXMLサーバに対してローカルである必要があります。
CVPレポートサーバと VXMLレポートトラフィックに使用する CVPコールサーバ間の遅延が
80ミリ秒未満の場合、WANを介したリモートロケーションでのレポートサーバの展開はサポー
トされます。これは、WAN帯域幅が制約にならないことが前提となります。ローカルのCVPコー
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ルサーバを使用してリモートサイトを展開している場合は、ローカルのCVPレポートサーバを
リモートサイトで使用する必要があります。ただし、リモートサイト間の遅延が80ミリ秒 RTT
未満の場合、リモートサイト間で、WANを介して CVPレポートサーバを他方のリモートサイ
トのCVPコールサーバに提供させることができます。

レポートサーバは、SIPサービス（使用している場合）、およびVXMLサーバの IVRサービスか
らレポートデータを受信します。Reporting Serverは、コールレコードの受信をコールサーバに
依存しています。

レポートサーバは、データベースの管理アクティビティおよびメンテナンスアクティビティ（バッ

クアップおよび消去等）は実行しません。ただし、Unified CVPでは、オペレーションコンソー
ルサーバを介して上記メンテナンスタスクを実行します。

Unified CVPオペレーションコンソールサーバ

Unified CVPオペレーションコンソールサーバは、すべてのUnified CVP製品コンポーネントのブ
ラウザベースの管理および構成のためのオペレーションコンソールを提供するWindowsサーバ
です。他の Unified CVPソリューションコンポーネントを管理および設定するインターフェイス
へのショートカットがあります。Operations Consoleは、すべての Unified CVP展開における必須
コンポーネントです。

Operations Consoleは、他の Unified CVPデバイスとは別のサーバ上で実行する必要があります。
OperationsConsoleは、実際にはUnifiedCVPの展開全体を管理できるダッシュボードです。Operations
Consoleは、展開されたソリューションネットワークのマップで設定されている必要があります。
これにより、Operations Consoleは、展開されている各コンポーネントからコンフィギュレーショ
ン情報を収集し、保持できます。ネットワークマップおよび構成情報は共にサーバにローカルに

保存されます。Operations Consoleは、ネットワークマップおよび保存されているコンフィギュ
レーションデータを表示して変更するオプション、および影響を受けるソリューションコンポー

ネントに変更内容を配布するオプションを提供します。

Operations Consoleでは、管理対象コンポーネントのコンフィギュレーションパラメータの 2つの
ビューを表示できます。ランタイムビューには、管理対象コンポーネントが使用するときのすべ

てのコンフィギュレーションパラメータのステータスが表示されます。設定済みまたはオフライ

ンのビューでは、Operations Serverデータベースに保存されているすべてのコンフィギュレーショ
ンパラメータのステータスが表示され、保存と導入のオプションが実行されたときにデバイスに

導入されます。

Operations Consoleを使用すると、ターゲットコンポーネントがオンラインでない場合や実行され
ていない場合でも、コンフィギュレーションパラメータを更新または事前設定できます。ター

ゲットサーバが（サービスは除いて）オンラインになると、設定済みの設定をそのサーバに適用

できます。これらの設定は、サーバのサービスがオンラインになってもアクティブになり、ラン

タイムビューにのみ反映されます。

オペレーションコンソールサーバは、冗長なコンポーネントではありません。したがって、展開

内のオペレーションコンソールサーバを複製できません。定期的に、または変更を加えたときは

必ず、コンフィギュレーションデータベースをバックアップしてください。
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Unified CVP Call Studio

Cisco Unified Call Studioは、Unified CVP VXMLサーバアプリケーション向けのサービス作成環境
（スクリプトエディタ）です。オープンソースの Eclipseフレームワークをベースにしており、
高度なドラッグアンドドロップによるグラフィック編集機能が用意されています。Call Studioで
は、アプリケーションがネットワーク内の他のサービスとの連携できるようにするベンダー提供

のプラグインおよびカスタマイズしたプラグインを挿入できます。Call Studioは基本的にオフラ
インツールです。Unified CVP VXMLサーバと通信する勇逸の理由は、コンパイルしたアプリケー
ションとプラグインされたコンポーネント配信して実行するためです。

CallStudioには、ビジネスロジックに焦点を合わせた環境が用意されています。ツールは、ロジッ
クを XMLに変換する詳細を処理します。

Figure 17: Call Studioによってコードが生成されます。

Call Studioライセンスは、Call Studioが動作するマシンのMACアドレスと関連付けられます。通
常、上記の目的で 1つ以上のデータセンターサーバを指定します。Cisco Unified Call Studioは、
仮想マシンまたはWindows PC上で実行されます。

CVPインフラストラクチャ

Unified CVPインフラストラクチャには、診断ポータル APIをサポートするサービスレイヤであ
るWeb Services Managerが含まれています。

Unified CVPインフラストラクチャは次のMIBをサポートします。

• Web Services Managerによってサポートされる診断ポータル API。

• Unified Systemコマンドラインインターフェイス（CLI）はクライアントツールで、診断デー
タを収集するために、診断ポータル APIおよびその他の APIをサポートします。

•ライセンス：

• FlexLMをサポートするすべての CVPコンポーネントの共通ライセンス。

•ライセンスは、ライセンス機能 CVP_SOFTWAREが追加されている場合にのみ有効です。こ

の機能は、最新版のCVPを実行する権限が付与されているかを確認するために使用され
ます。
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•ログおよびトレースメッセージが拡張された製品間のサービスアビリティ。

CVP WebServices Manager（WSM）は、Remote Operations Manager（ROM）のみのインストールを
含む、すべての Unified CVP Serverに自動的にインストールされるコンポーネントです。WSM
は、さまざまなサブシステムおよびインフラストラクチャハンドラと対話し、応答を統合して

XML応答を発行します。WSMは、各インターフェイスでのセキュアな認証およびデータ暗号化
をサポートしています。

次の図は、2つのインターフェイスがWebサービス管理（WSM）と対話して、Unified CVPコン
ポーネントに関する情報を提供する方法を示しています。

Figure 18: Webサービスレイヤの一般的使用

Contact Center Enterprise
Unified Contact Center Enterprise（Unified CCE）は、以下のコンタクトセンター機能を備えていま
す。

•エージェントの状態管理

•エージェント選択

•コールとタスクのルーティングおよびキュー制御

• VRUインターフェイス

• CTIデスクトップのポップアップ画面

•コンタクトセンターのレポートデータ
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Figure 19: Contact Center Enterpriseソリューションにおける Unified CCE

Unified CCEは、Cisco Unified Computing Systemサーバまたは完全な同等要素上の VMで動作しま
す。次の表は、Unified CCEの主要コンポーネントを示しています。

Table 22: Unified CCEコアコンポーネント

説明Unified CCEソフトウェアコンポーネン
ト

コールまたはカスタマーコンタクトのルーティング方

法に関するすべての決定を行います。ルータはセントラ

ルコントローラの一部です。

コールルータ（ルータ）

コンタクトセンターの設定データを保存するデータベー

スサーバ。また、Loggerは、ディストリビューション
の履歴レポートデータをデータサーバに一時的に保存

します。Loggerはセントラルコントローラの一部です。

Logger
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説明Unified CCEソフトウェアコンポーネン
ト

周辺機器へのインターフェイス（Unified Communications
Manager、VRU（Unified CVP）など）、またはマルチ
チャネル製品（ビジネスチャットおよび Eメール、ま
たはタスクルーティング APIを使用するサードパー
ティ製マルチチャネルアプリケーション）。

Contact Center Enterpriseソリューションの標準的な配置
では、1つのVM上にAgent PG、VRU PG、MR PGが混
在しています。各 PGには、特定のデバイスインター
フェイス用のペリフェラルインターフェイスマネージャ

（PIM）が 1つ以上含まれています。

Contact Center Enterpriseソリューションでは、
標準の 3つの共存画面レイアウトで、より高
レベルの設定制限のみを使用することができ

ます。

Important

Peripheralゲートウェイ（PG）

設定インターフェイスとリアルタイム/履歴データスト
レージを提供します。複数の構成にこのコンポーネント

を展開できます。

Administration & Data Server

Unified CCEライブデータレポート用にルータと PGか
らのイベントを処理します。

ライブデータサーバ

Related Topics

Contact Center Enterprise設計上の考慮事項, on page 204

Unified CCEサブコンポーネンツの用語

上記のUnified CCEサブコンポーネントの組み合わせは、以下の名前で呼ばれることがあります。

説明名前

ルータおよび LoggerCCEセントラルコント
ローラ

同じ VM上で実行されるルータおよび LoggerCCE Rogger

ルータおよび PGCCEコールサーバ

Loggerおよび AWCCEデータサーバ
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Unified CCEおよび Unified ICM

コンタクトセンターのコアコンポーネントには、Cisco Unified Contact Center Enterprise（Unified
CCE）およびCisco Unified Intelligent Contact Management（Unified ICM）の 2つの構成があります。

IPスイッチやエージェントへの転送などの高度なコール制御には Unified CCEまたはを使用しま
す。両者ともに、コールセンターエージェント管理機能およびコールスクリプト機能を提供し

ます。いずれの環境で実行されるスクリプトも、Unified CVPアプリケーションにアクセスするこ
とができます。

Unified CCE

Unified CCEは、ほとんどのソリューションで使用される標準バージョンです。これらのソリュー
ションでは、Unified CCEがコールを処理するエージェントを選択します。Unified CMは ACDと
して機能します。

Unified ICM

United ICMは、サードパーティ ACDへのネットワークルーティングを含む非リファレンス設計
ソリューションで使用します。これらのソリューションでは、Unified ICMはサードパーティACD
にコールを送信し、サードパーティ ACDはコールを処理するエージェントを選択します。

ルータ

ルータは、Unified CCEの頭脳部です。コールまたはタスクが到着すると、その連絡先に何が起こ
るかを決定するルーティングスクリプトがトリガされます。ルータは、スクリプトの結果に基づ

き、連絡先をある場所から別の場所にリダイレクトし、その連絡先を処理するエージェントを選

択します。ルータは、サイドAおよびサイド Bと呼ばれる冗長ペアで動作します。通常、両方の
サイドが有効化されています。分散型のこの 2つのインスタンスは、メッセージ配信サブシステ
ム (MDS)を使用して、ロックステップを相互に保持します。両方のサイドがすべてのデータと制
御メッセージを共有し、同じデータをルーティングの決定に使用します。冗長展開を使用すると、

1つのサイドに障害が発生した場合でもシステムを確実に動作させることができます。もう一つ
のサイドが、障害発生時でも継続的に連絡先をルーティングします。

Logger

Unified CCEは、コールセンターに関する履歴データと設定データを保存するために Loggerを使
用します。Loggerでは履歴データが収集され、後に配布されます。Loggerは、ルータと同様に、
冗長ペアとして配置します。Loggerの各サイドは、対応するルータからのメッセージのみを受信
します。たとえば、サイドAのルータは、メッセージをサイドA Loggerに送信します。ルータは
ロックステップで動作するため、両サイドのLoggerは、通常の操作中に同じメッセージを受信し
ます。いずれかのサイドで障害が発生した後、Loggerは上記データをルータ経由で再同期します。
Loggerは、履歴データを履歴データサーバ (HDS)に配信します。また、Loggerは、設定データと
リアルタイムデータをメッセージ区切りサブシステム (MDS)を使用して管理サーバおよびデータ
サーバに配布します。

採用するソリューションに応じて、Loggerはルータ (Roggerモデル)で同じVM上に配置するか、
または別の VM (ルータ/ Loggerモデル)上に配置します。
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Peripheral Gateway

周辺機器ゲートウェイ (PG)は、CTIインターフェイスを介して、電話機やマルチメディアデバ
イスとの通信を処理します。PGは、ACD、VRUデバイス、または IP PBXと通信を行うことが可
能です。PGは、各種デバイスのプロトコルを正規化します。PGは、各デバイス上のエージェン
トとコールの状態を追跡します。PGは、このステータスをルータに送信し、顧客ロジックを必要
とする要求をルータに転送します。PGには、以下のプロセスを含めることができます。

•周辺機器インターフェイスマネージャ (PIM)

•コンピュータテレフォニーインテグレーション（CTI）[こんぴゅーたてれふぉにーいんてぐ
れーしょんCTI]

• Javaテレフォニー API

Contact Center Enterpriseリファレンス設計の標準的なレイアウトでは、単一の VM上にエージェ
ント PG、VRU PG、MR PGが混在しています。PIMはプロトコルの正規化を処理します。PIMは
周辺機器と通信し、Unified CCEが理解できるように周辺機器の専用言語を 1つに変換します。
CTIゲートウェイ (CG - CTIサーバコンポーネント)も、PGと共存します。

Contact Center Enterpriseソリューションでは、標準の 3つの共存画面レイアウトで、より高レベル
の設定制限のみを使用することができます。

Important

Unified CCEは、いくつかのタイプの PGをサポートしています。

•エージェント PG: Unified Communications Manager (Unified CM)への接続

•音声応答ユニット (VRU)] PG: CVPへの接続。

•メディアリソース（MR）PG —ビジネスチャットおよび Eメールまたはのようなマルチメ
ディアコンポーネントへの接続。Customer Collaboration Platform

•サードパーティ TDMの ICM Enterprise PG (非リファレンス設計のみ):

• Aspect Call Center PG

• Avaya CVLAN PG (CMSおよび CMSなし)

• Avaya TSAPI PG (CMSおよび CMSなし)

• Avaya Aura PG (AASオプションなし)

他の Unified CCEコアコンポーネントと同様、PGを冗長ペアで導入します。

PGの単一のクラスは、エージェントが存在する ACDまたは Unified CMと通信します。上記 PG
は、スイッチに専用の CTIプロトコルを使用して、エージェントの状態とデバイス上のキューに
あるコールを保持します。別の PGクラスが、クライアント中立のインターフェイスを公開しま
す。VRU PGは、音声コールに合わせてカスタマイズされたインターフェイスを公開します。そ
の他の一般的なタスクのルーティングはMR PGがインターフェイスを公開します。
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Unified CCEでは、VRUと Unified CMは別の周辺機器として扱われます。この分割によって柔軟
性が提供されます。複数の VRU間で負荷分散することができます。

非リファレンス設計では、VRUの PGを Unified IP IVR周辺機器に接続することができます。Note

TDM PGで非リファレンス設計を展開する場合は、変換ルートを使用して、周辺機器間でコール
を移動させます。コールが接触する各周辺機器に個別にルーティング制御されます。システムは、

コールが接触する各周辺機器の終了コール詳細 (TCD)記録を作成します。

大規模なマルチサイト (multicluster)の展開では、多くのエージェントPGが含まれます。こういっ
た展開では、Unified CCEがすべてのエージェントとコールを集中型で追跡します。Unified CCE
は、使用するサイトまたはクラスタに関わらず、最適なエージェントにコールを転送することが

可能です。この調整により、1つの企業規模のキューを持つ企業規模の論理的なコンタクトセン
ターが作成されます。

以下の図は、PGおよび他のソリューションコンポーネント間の通信を示しています。

Figure 20: PGおよびその他のコンポーネント間の通信

周辺機器インターフェイスマネージャ

各 Unified CMクラスタに対して、1つのエージェント PGに 1つの Unified CM PIMが存在しま
す。各冗長エージェント PGは、最大 2000人のエージェントをサポートすることができます。拡
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張性のために、一部の展開では、同じクラスタに対して複数の PIMが必要となります。それぞれ
の PIMを別のエージェント PGに展開します。各VMのエージェント PGは 1つだけ導入します。

各 CVPサーバまたは Unified IP IVRには、1つの VRU PIMが存在します。VRU PIMは、VRU
PG、または非リファレンス設計で、汎用的な PGに展開させることができます。

CTIサーバ

各エージェントの PGには、CTIサーバが含まれています。CTIサーバは、エージェントデスク
トップからのコールの制御およびエージェント要求を処理を行います。エージェント PGでは、
どのサイドがアクティブであるかに応じて、CTIサービスが一方のサイドまたは他方のサイドに
接続されます。CTIサーバは、エージェントの状態要求を処理し、ルーティング決定を検討する
ために集中型コントローラを更新します。PGは、コール制御要求を Unified CMに転送します。
これにより、電話機のエンドポイントが監視され、制御されます。CTIサーバは、エージェント
のデスクトップおよびエージェントの IPフォンの状態との同期を維持します。

JTAPIコミュニケーション

Unified CMの PIMサインインプロセスは、Unified CMクラスタとアプリケーション間で JTAPI
通信を確立します。CTIマネージャは、JTAPI経由でUnified CCEに交信します。クラスタ内のす
べてのサブスクライバは、CTIマネージャインスタンスを実行します。ただし、PG上の Unified
CM PIMは、クラスタ内で 1つの CTIマネージャ (つまり 1つのノード)のみと通信します。この
接続されたCTIマネージャは、クラスタ内の他のノードに対してCTIメッセージを渡します。PG
の各冗長ペアは、一意の JTAPIユーザ IDを共有します。ユーザ IDは、CTIマネージャがさまざ
まなアプリケーションを追跡する方法として使用されます。

たとえば、サブスクライバ 1が音声ゲートウェイ (VG)に接続し、サブスクライバ 2はCTIマネー
ジャを介して Unified CCEと通信します。また、コールが VGに到着すると、サブスクライバ 1
は、クラスタメッセージをサブスクライバ 2に送信します。サブスクライバ 2は、コールのルー
ティング方法を決定するために、Unified CCEにルート要求を送信します。

クラスタと Unified CCE間の JTAPI通信には、以下の 3つの異なるタイプのメッセージが含まれ
ています。

•ルーティング制御:クラスタが Unified CCEからのルーティング命令の要求を可能にするメッ
セージ。

•デバイスおよびコールのモニタリング:クラスタがUnified CCEに、デバイス (電話機)または
コールの状態の変更について通知可能なメッセージ。

•デバイスおよびコール制御:クラスタが、デバイス (電話機)またはコールの制御方法について
Unified CCEから指示を受信可能にするメッセージ。

ほとんどのコールでは、数秒間で 3つのタイプの JTAPI通信がすべて使用されます。新しい通話
が到着すると、Unified CMが、Unified CCEからルーティング命令を要求します。サブスクライバ
がUnified CCEからのルーティング応答を受信すると、サブスクライバは、そのコールをエージェ
ントの電話機に送信します。サブスクライバは、電話機が鳴っていることを Unified CCEに通知
します。この通知によって、エージェントデスクトップの [応答]ボタンが有効化されます。エー
ジェントが [応答]ボタンをクリックすると、Unified CCEは、電話機をオフフックにしてコールに
応答するようにサブスクライバに指示します。
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ルーティング制御通信を行うには、サブスクライバは CTIルートポイントを必要とします。CTI
ルートポイントは、特定の JTAPIユーザ IDに関連付けられます。この関連付けによって、サブ
スクライバは、そのCTIルートポイントに対してルーティング制御を提供するアプリケーション
がどれかを知ることができます。次に、ダイヤル番号 (DN)が、CTIルートポイントに関連付け
られます。これにより、サブスクライバは、そのDNに対して新しいコールが到着すると、Unified
CCEへのルート要求を生成することが可能です。

別のパーティションの別の CTIルートポイントでの CTIルートポイントの DNは使用できませ
ん。DNがすべてのパーティション上のすべての CTIルートポイントで一意であることを確認し
ます。

Note

Administration & Data Server

管理サーバおよびデータサーバは、Unified CCE設定へのメインのインターフェイスです。管理
サーバおよびデータサーバには、Loggerからの設定情報のコピーを含むデータベースが含まれて
います。管理サーバおよびデータサーバは、中央コントローラから更新を受信して、データベー

スの同期を維持します。クライアントは、データベースから設定を読み取り、中央コントローラ

を経由して更新を送信することができます。Administration & Dataサーバの主なクライアントは、
GUI構成ツールであり、構成API（ConAPI）を提供するConfiguration Managementサーバ（CMS）
です。

実稼働システムでは、各管理サーバおよびデータサーバをルータおよび Loggerから個別の VM
にインストールして、リアルタイムコール処理が中断されないことを確認します。Contact Center
Enterpriseのラボシステムでは、管理サーバおよびデータサーバをルータおよびLoggerと同じVM
にインストールすることができます。

ストレージ仮想化展開の詳細については、http://www.cisco.com/c/dam/en/us/td/docs/voice_ip_comm/
uc_system/virtualization/virtualization-unified-contact-center-enterprise.htmlの Unified Contact Center

Enterprise仮想化を参照してください。

管理サーバおよびデータサーバを役割の組み合わせによって導入すると、導入環境に適した拡張

性を得ることができます。

•管理およびリアルタイムデータサーバ（AW）

•管理サーバおよび履歴データサーバ（AW-HDS）

•管理サーバ、履歴データサーバ、および詳細データサーバ（AW-HDS-DDS）

•履歴データサーバおよび詳細データサーバ (HDS-DDS)

管理サーバおよびデータサーバは、他のコアコンポーネントとは違い、冗長ペアでは導入しませ

ん。その代わりに、Logger毎に 1つの管理サーバおよびデータサーバを導入します。1つの管理
サーバおよびデータサーバが失敗した場合、クライアントAWは別のサーバにログインすること
ができます。

AWは、Cisco Finesseの認証サーバとして動作します。Cisco Finesse導入では、AWは必須で、高
可用性モード (プライマリ AWおよびバックアップ AW)で実行する必要があります。
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管理およびリアルタイムデータサーバ（AW）

このサーバは、Cisco Unified Intelligent Center (レポートクライアント)で設定変更とリアルタイム
レポートを処理します。AWのリアルタイムデータサーバ部分は、AWデータベースを使用して
リアルタイムデータおよび設定データを保存します。リアルタイムレポートは、上記 2種類の
データを結合して、現在の状態に近いシステムのスナップショットを提示します。この役割は履

歴レポートをサポートしていません。通常、システム管理者は、設定ユーザが構成する情報への

アクセスを制御するために AWを使用します。

Figure 21:設定およびリアルタイムレポート AW

AWを導入して、以下の通りのモデルの拡張性に関する設定タスクのみを処理することができま
す。

•設定のみの管理サーバ

•管理クライアント（旧クライアント AW）

こういった設定のみのモデルでは、リアルタイムレポートがオフになっています。

この展開の役割を使用すると、特定の Unified CCE顧客インスタンスを設定する Unified CCMPを
設定することができます。このような軽度の管理サーバおよびデータサーバでは、負荷は低いた

め、単一のサーバで十分です。
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Figure 22:設定専用 AW

設定専用管理サーバはAWと同じサーバですが、リアルタイムデータは含まれていません。その
ため、管理クライアントはこういったサーバに接続できず、スクリプトエディタでリアルタイム

データを表示することもできません。

管理クライアント（旧クライアントAW）は管理の役割を果たしますが、拡張性を持たせるため、
管理サーバのクライアントとして展開されます。管理クライアントは、設定を表示および変更し、

AWからリアルタイムレポートデータを受信することができます。ただし、データ自体は保存さ
れず、データベースも持ちません。

AWは、エージェントの作成、スキルグループ、プレシジョンキュー、ルーティングスクリプト
などのタスク用の設定ツールをサポートしています。

プライマリ AWは、設定データの中央コントローラーと直接通信します。セカンダリ AWを設定
して、リアルタイムレポート向けにスケーリングを提供するようにすることができます。通常の

操作中は、セカンダリ AWはデータのプライマリ AWに接続します。プライマリ AWで障害が発
生すると、セカンダリ AWが中央コントローラに接続されます。
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Unified Contact Center管理ポータル (Unified CCMP)および Unified CCE管理Webツールは、プラ
イマリ AWに接続する必要があります。セカンダリ AWに接続すると、設定変更の保存中にエ
ラーが発生します。セカンダリAWは、レポートユーザの拡張性を向上するために使用される非
リファレンス設計機能です。

Note

AWは、中央コントローラと共存させることも、リモート展開することも可能です。プライマリ
およびセカンダリの AWは一緒にまたは個別に導入することができます。

管理クライアントを使用している場合は、複数の管理クライアントをプライマリまたはセカンダ

リAWに導入して、接続することができます。ただし、AWは地理的にはローカルで展開します。

管理者クライアントおよび管理ワークステーションは、リモートデスクトップアクセスをサポー

トしています。ただし、一度に 1つのクライアントまたはワークステーションにアクセスできる
エージェントは 1人のみです。Unified CCEは、同じクライアントまたはワークステーション上の
複数のユーザによる同時アクセスをサポートしていません。

Note

履歴データサーバおよび詳細データサーバ (HDS-DDS)

このロールは、コールの詳細 (TCDおよび RCD)レコード用のデータ抽出およびカスタムレポー
トのみを処理します。このタイプのサーバは、冗長 Loggerのペアの両サイドに 1つのみ含めるこ
とができます。この役割は、以下の機能はサポートしていません。

•リアルタイムデータレポート

•コンフィギュレーションの変更
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Figure 23:履歴データサーバおよび詳細データサーバ (HDS-DDS)

履歴データサーバ (HDS)および詳細データサーバ (DDS)は、長期的な履歴データのストレージを
提供します。HDSには、レポート用に 15分間隔または 30分間隔で要約された履歴データが保存
されます。DDSには、コールレース用に各コールまたはコールセグメントに関する詳細情報が
保存されます。ウェアハウスおよびカスタムレポートには、いずれのソースからでもデータを抽

出することができます。

通常、プライマリ AWを備えたデータサーバは、3つの役割すべてを提供する単一サーバとして
導入します (AW-HDS-DDS)。大規模展開では、機能は AWの優れた拡張性によって分散させるこ
とができるため、HDS-DDSを使用します。

管理サーバおよび履歴データサーバ（AW-HDS）

このロールは、設定の変更、リアルタイムレポート、および履歴レポートを処理します。この

サーバは、リアルタイムレポートおよび履歴レポートに、Cisco Unified Intelligent Centerレポート
ユーザを使用します。この役割は、以下の機能はサポートしていません。

•コールの詳細、コール変数、およびエージェント状態トレースデータ

•カスタムレポートのデータ抽出
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Figure 24:管理サーバおよび履歴データサーバ（AW-HDS）

リアルタイムデータサーバは、AWデータベースを使用して、リアルタイムのデータと設定デー
タを保存します。リアルタイムレポートは、上記 2種類のデータを結合して、現在の状態に近い
システムのスナップショットを提示します。

履歴データサーバ (HDS)は、長期的な履歴データストレージを提供します。HDSには、レポート
用に 15分間隔または 30分間隔で要約された履歴データが保存されます。ウェアハウスおよびカ
スタムレポートには、HDSからデータを抽出することができます。

Figure 25:中央コントローラと管理サーバおよびデータサーバ間の通信
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Figure 26:中央コントローラと複数の管理サーバおよびデータサーバ間の通信

管理サーバ、履歴データサーバ、および詳細データサーバ（AW-HDS-DDS）

この役割は、AW-HDS-HDS-HDSの役割同様、設定の変更、リアルタイムレポート、および履歴
レポートを処理します。このサーバは、リアルタイムおよび履歴レポートにCisco Unified Intelligent
Center（Unified Intelligence Centerレポートクライアント）を使用します。また、このサーバは、
カスタムレポートのデータ抽出で履歴データをフィードするコールの詳細およびコール変数デー

タも提供します。
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Figure 27:管理サーバ、履歴データサーバ、および詳細データサーバ（AW-HDS-DDS）

リアルタイムデータサーバは、AWデータベースを使用して、リアルタイムのデータと設定デー
タを保存します。リアルタイムレポートは、上記 2種類のデータを結合して、現在の状態に近い
システムのスナップショットを提示します。

履歴データサーバ (HDS)および詳細データサーバ (DDS)は、長期的な履歴データのストレージを
提供します。HDSには、レポート用に 15分間隔または 30分間隔で要約された履歴データが保存
されます。DDSには、コールレース用に各コールまたはコールセグメントに関する詳細情報が
保存されます。ウェアハウスおよびカスタムレポートには、いずれのソースからでもデータを抽

出することができます。

データの削除

設定された保持時間を超えるデータは、午前 12時 30分に自動的に削除されます。時刻はコア
サーバのタイムゾーン設定を使用します。データベースが最大サイズの 80％ および 90％ に達し
た際も、パー削除がトリガされます。

Ciscoがサポートするガイドラインに従い、削除はオフピーク時間またはメンテナンス時間帯に実
行します。

コマンドラインインターフェイスを使用して自動削除スケジュールを制御または変更することが

できます。オフピーク時に自動削除が実行されない場合は、この設定を変更することができます。
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削除は、Loggerのパフォーマンスに影響を与えます。

ライブデータ

ライブデータは、ライブデータレポートの高可用性を備えたリアルタイムイベントを処理する

データフレームワークです。ライブデータは、周辺機器ゲートウェイおよびルータからのエー

ジェントおよびコールイベントを継続して処理します。イベントが発生すると、ライブデータは

リアルタイム更新をUnified Intelligence Centerレポートクライアントに継続してプッシュします。
以下の表は、リファレンス設計におけるライブデータサービスの配置を示しています。

Contact Director24000エージェント12000エージェント4000エージェント2000エージェント

Contact Directorに
は、ライブデータ

がインストールさ

れていません。ラ

イブデータは、

ターゲットの

Unified CCEインス
タンス上にありま

す。

スタンドアロン

VM上
スタンドアロン

VM上
スタンドアロン

VM上
VM上で Unified
Intelligence Center
および Cisco
Identity Serviceと
共存

ライブデータの配

置

Figure 28:ライブデータレポート

イベントが発生したときに、PGとルータプッシュエージェントが、ライブデータに発信されま
す。その後、ライブデータはインストリームでイベントを継続的に集約および処理し、情報を公

開します。Unified Intelligence Centerはリアルタイムイベントを受け取り、引き続きライブデータ
レポートを更新するためにメッセージストリームをサブスクライブします。エージェントの状態
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など個々の状態の値は、状態が発生したときに更新されます。キュー内のコールなどの他の値は、

約 3秒ごとに更新されます。

ライブデータは Cisco Voiceオペレーティングシステム (VOS) VM上の Unified CCEにあります。
ライブデータレポートは、Finesseエージェントデスクトップに組み込むこともできます。

ライブデータでは、Cisco Unified Intelligence Centerおよび Cisco Finesseが同じ転送プロトコルを
使用する必要があります。デフォルトでは、両者は HTTPSを使用しています。

Note

Cisco Virtualized Voice Browser
Cisco Virtualized Voice Browser（Cisco VVB）は、VXMLドキュメントを解釈するためのプラット
フォームを提供します。着信コールがコンタクトセンターに到着すると、VVBは VoIPエンドポ
イントを表す VXMLポートを割り当てます。Cisco VVBは、Unified CVP VXMLサーバに HTTP
要求を送信します。Unified CVP VXMLサーバは要求を実行し、動的に生成された VXMLドキュ
メントを送り返します。

Related Topics

Cisco Virtualized Voice Browserの設計上の考慮事項, on page 209

Cisco Unified Communications Manager
Cisco Unified Communications Manager（Unified CM）は、Cisco Collaborationシステムの主要なコー
ル処理コンポーネントです。Unified CMは、IPフォン機間の VoIPコールを管理および切り替え
ます。Unified CVPは、PSTNで発信されたコールを Unified CCEエージェントに送信する手段と
して主に Unified CMと対話します。

以下の一般的なシナリオでは、Unified CVPに対するコールを Unified CMエンドポイントから発
信する必要があります。

• IPフォン上の（エージェントではない）のオフィスワーカーが、内部ヘルプデスク番号をダ
イヤルします。

•エージェントがコンサルタティブ転送を開始して、Unified CVPキューポイントにルーティ
ングします。

Unified CMは、Javaテレフォニー API（JTAPI）を介して Unified CCEと通信します。耐障害性設
計では、Unified CMクラスタによって何千ものエージェントがサポートされます。クラスタ内で
サポートされるエージェント数と最繁時呼数（BHCA）はさまざまであり、シスコのガイドライ
ンに従ってサイジングする必要があります。

通常、Unified CCEソリューションを設計する際は、最初に展開シナリオを定義します。音声トラ
フィックの到着ポイントとコンタクトセンターエージェントのロケーションを決定します。次

に、Unified CCE設計内の個々のコンポーネントのサイズを決定します。この手順には、必要な
Unified CMクラスタおよび各クラスタ内のサーバ数の決定が含まれます。
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既存のUnifiedCM展開に2000エージェントのリファレンス設計ソリューションを追加できます。
その場合、既存のUnified CMクラスタは、標準のリファレンス設計レイアウトにおけるオンボッ
クスクラスタのオフボックスの代替となります。この設定では、2つのサブスクライバをCCE専
用にする必要があります。これらのサブスクライバ上のデバイスはすべて SIPである必要があり
ます。グローバルトポロジでは、各リモートサイトに独自の Unified CMクラスタを含めること
ができます。

• Cisco Unified Communications Managerは、オンボックスでもオフボックスでもサポートされま
す。Cisco Business Editionはオフボックスの場合のみサポートされます。

• CUCM VMをオフボックスに移動してから、リリース 12.5にアップグレードします。

Note

Unified CVP環境では、Unified CMを入力またはエグレスゲートウェイとして使用できます。
Unified CMをエグレスゲートウェイとして使用するのが一般的です。通常、コールは PSTNから
発信され、Unified CVPによってキューに格納されて、エージェントによる処理のために Unified
CMに切り替えられます。コールが PSTNからではなく IPフォンから発信された場合、Unified
CVPの観点からは Unified CMがイングレス音声ゲートウェイになります。

Related Topics

Unified Communications Managerの設計上の考慮事項, on page 210

エグレスゲートウェイとしての Unified CM

Unified CVPと共に Unified CMを展開するには、イングレス音声ゲートウェイとエージェント IP
フォン間のコールに Unified CMコールアドミッション制御を使用する必要があります。そのた
め、Unified CMは、コールの発信元をリモートのイングレス音声ゲートウェイではなく集中型の
Unified CVPコールサーバであると見なします。

Unified CMイングレスゲートウェイ

IPフォンが Unified CVPへのコールを開始すると、Unified CMは Unified CVPへのイングレス音
声ゲートウェイとして機能します。Unified CVPにコールを送信するために SIPトランクが使用さ
れます。

コール処理ノード

Cisco Unified Communications Managerは、Cisco Unified Communications製品ファミリのソフトウェ
アベースのコール処理コンポーネントとして機能します。

Cisco Unified CMシステムは、企業のテレフォニー機能を、IPフォンなどのパケットテレフォニー
ネットワークデバイス、メディア処理デバイス、Voice-over-IP（VoIP）ゲートウェイ、マルチメ
ディアアプリケーションに提供します。Cisco Unified CMでは、シグナリングサービスとコール
制御サービスが、Cisco統合テレフォニーアプリケーションおよびサードパーティアプリケーショ
ンの両方で提供されます。Cisco Unified CMは、主に以下の機能を実行します。

•呼処理
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•シグナリングとデバイス制御

•ダイヤルプランの管理

•電話機能の管理

•ディレクトリサービス

• Operations, Administration, Maintenance, and Provisioning（OAM&P）

• Cisco IP Communicatorといった外部の音声処理アプリケーションからのプログラミングイン
ターフェイス、Cisco Unified Customer Voice Portal (CVP)

Unified CMシステムには、音声会議機能や手動アテンダントコンソール機能を実行する一連の統
合型音声アプリケーションが含まれています。この一連の音声アプリケーションは、特定用途の

音声処理ハードウェアが必要でないことを意味します。保留、転送、転送、会議、複数の回線の

外観、自動ルート選択、短縮ダイヤル、その他の機能が IPフォンやゲートウェイにまで拡張され
た拡張サービスです。Unified CMはソフトウェアアプリケーションであり、実稼働環境で機能を
拡張するには、サーバプラットフォーム上のソフトウェアのアップグレードのみが必要とされま

す。これにより、コスト高となるハードウェアのアップグレードコストを回避することができま

す。

Unified CMおよび IPネットワークを介したすべての Cisco IPフォン、ゲートウェイ、およびアプ
リケーションは、分散型の仮想テレフォニーネットワークによって配布されます。このアーキテ

クチャでは、システムの可用性と拡張性が改善されています。コール受付制御は、ボイスのサー

ビス品質 (QoS)が制限的にWANリンク上で維持されることを実現します。WAN帯域幅が利用で
きない場合、コールは代替の公衆交換電話網（PSTN）ルートに自動的に転送されます。

設定データベースへのブラウザインターフェイスにより、リモートデバイスおよびシステム設定

の機能が提供されます。このインターフェイスでは、ユーザや管理者がHTMLベースのオンライ
ンヘルプにアクセスすることもできます。

アプライアンスと同様に動作するように設計された Unified CMは、以下の機能を参照します。

• Unfied CMサーバをソフトウェアにプレインストールすると、顧客とパートナーの展開が容
易になります。更新は自動的に検索され、主要なセキュリティ修正およびソフトウェアアッ

プグレードがシステムで使用可能であることを管理者に通知します。このプロセスは、電子

ソフトウェアアップグレードの通知で構成されます。

• Unified CMサーバのアップグレード中もコールの処理を継続して行うことが可能です。その
ため、アップグレードの際は最小限のダウンタイムとなります。

• Unified CMは、より高い解像度の電話機で Unicodeをサポートすることによって、アジアお
よび中東地域の市場もサポートしています。

• UnifiedCMは、障害、設定、アカウント管理、パフォーマンス、およびセキュリティ（FCAPS）
を提供します。
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保留ノード上の TFTPおよび音楽

TFTPサブスクライバまたはサーバノードは、Unified CMクラスタの一部として、以下の 2つの
主要な機能を実行します。

•電話機やゲートウェイなどのデバイスにサービスを提供するためのファイルサービス。これ
には、設定ファイル、アップグレード用のバイナリファイル、さまざまなセキュリティファ

イルが含まれます。

•コンフィギュレーションファイルおよびセキュリティファイルの生成。これらは、ダウン
ロード可能になる前に署名されます。場合によっては暗号化されます。

•この機能を提供する Cisco TFTPサービスは、クラスタ内の任意のサーバで使用可能にするこ
とができます。ただし、何らかの設定を変更すると、TFTPサービスがコンフィギュレーショ
ンファイルを再生成するため、1,250人ユーザを超えるクラスタでは、他のサービスが影響
を受ける場合があります。このようなクラスタでは、特定のサブスクライバノードを TFTP
サービスおよびMOH機能、または頻繁な設定変更が予想される機能専用とします。

• TFTPサブスクライバには、コール処理サブスクライバと同じハードウェアプラットフォー
ムを使用します。

• Unified Communications Manager MoHサーバは、音声ファイルと固定ソースの 2種類のソース
からMoHストリームを生成することができます。また、いずれのタイプのソースも、ユニ
キャストまたはマルチキャスト送信が可能です。

Cisco Finesse
Cisco Finesseは、Cisco Unified Contact Center Enterprise用の次世代のエージェントおよびスーパー
バイザデスクトップです。カスタマーサービス組織とやり取りする各種コミュニティにメリット

をもたらします。カスタマーとカスタマーサービス担当者のエクスペリエンスを改善することに

よって、コラボレーションを向上させるように設計されています。

Cisco Unified Contact Center Enterpriseの Cisco Finesseエージェントおよびスーパーバイザデスク
トップは、従来のコンタクトセンターの機能をシンクライアントデスクトップに統合します。重

要な特性は、すべてのデスクトップがブラウザベースであり、Web 2.0インターフェイスを介して
実装されることです。クライアント側のインストールは不要です。これにより、総所有コスト

（TCO）が低減します。

Cisco FinesseはWeb 2.0ソフトウェア開発キット（SDK）とガジェットを備えているので、開発者
は短時間でデスクトップを実装できます。

Cisco Finesseサーバは、シスコ音声オペレーティングシステム（VOS）プラットフォームで稼動
している専用の VMware仮想マシン（VM）上に展開されます。Cisco Finesseサーバは、Cisco
Finesseデスクトップソリューションに不可欠なコンポーネントです。Cisco Finesseソフトウェア
は耐障害性を備えており、冗長 VM上に展開されます。両方の Cisco Finesseサーバが同時にアク
ティブになります。一方の Cisco Finesseサーバはパブリッシャとして動作し、冗長ペアのサブス
クライバに設定データを複製します。
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Cisco Finesseサーバは Agent PG上の CTIサーバに接続します。Unified CCEによる認証は、
Administration & Data Serverへの接続を介して行われます。シングルサインオン（SSO）を有効に
すると、Cisco Identity Serviceプロバイダーにより認証が行われます。

Figure 29: Contact Center Enterpriseソリューションにおける Cisco Finesse

Cisco Finesseでは、Administration & Data Serverをバックアップ用のAdministration & Data Serverと
共に展開する必要があります。プライマリの Administration & Data Serverがダウンすると、Cisco
Finesseは認証用のバックアップサーバに接続して、エージェントが引き続きサインインできるよ
うにします。

Cisco Finesseサーバは、サポートしているクライアントの動作を Representational State Transfer
（REST）APIを介して示します。REST APIによって、開発者は CTIサーバワイヤプロトコルに
関するさまざまな詳細を気にせずに済みます。

Cisco Finesseクライアントは、Cisco Finesseサーバの完全修飾ドメイン名（FQDN）を指し示す
Webブラウザを介して、Cisco Finesseサーバに接続します。

Cisco Finesseサーバはアクティブ/アクティブ配置で展開されます。この配置では、両方の Cisco
Finesseサーバが Agent PG上のアクティブな CTIサーバに接続します。標準の Cisco VOSレプリ
ケーション機能により、Cisco Finesseサーバ上の永続的な設定データ向けの冗長性がもたらされ
ます。

Related Topics

Cisco Finesseの設計上の考慮事項, on page 217
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Cisco Finesseサーバのサービス

CLIを使用して、以下の Cisco Finesseサービスにアクセスすることができます。

• Cisco Finesse通知サービス：このサービスは、メッセージおよびイベントで使用されます。
Cisco Finesseデスクトップは、このサービスを使用して、コールイベント、エージェントの
状態変更、および統計情報を確認します。

• Cisco Finesse Tomcatサービス：このサービスには、導入されたすべての Finesseアプリケー
ションが含まれます。上記アプリケーションには以下が含まれます。

• Cisco Finesseデスクトップアプリケーション：このアプリケーションは、エージェント
およびスーパーバイザ用のユーザインターフェイスを提供します。

• Finesse IPフォンエージェント（IPPA）アプリケーション：このアプリケーションによ
り、エージェントとスーパーバイザは各自の Cisco IPフォンで Cisco Finesse操作を実行
することができます。

• Cisco Finesse REST APIアプリケーション：Cisco Finesseは、クライアントアプリケー
ションがサポートされるサーバ機能へのアクセスを可能にするREST APIを提供します。
REST APIは、HTTPSを使用してアプリケーションデータを転送します。REST APIに
は、サードパーティアプリケーションが Cisco Finesseとやり取りするために使用できる
プログラミングインターフェイスも用意されています。REST APIの詳細については、
https://developer.cisco.com/site/finesse/で Cisco Finesseのドキュメンテーションを参照して
ください。

• Finesse管理アプリケーション：このアプリケーションは、Finesseの管理操作を提供しま
す。

• Cisco Finesse診断ポータルアプリケーション：このアプリケーションは、Cisco Finesse
のパフォーマンス関連情報を提供します。

エージェントのモビリティ

Unified CCEの展開は、エージェントデスクトップを特定のエージェントまたは IPフォンの内線
番号に静的に関連付けません。Unified CCE内でエージェントと内線番号を設定して、特定の
Unified Communications Managerクラスタに関連付けてください。

エージェントがデスクトップにサインインすると、セッションで使用するエージェント IDまたは
ユーザ名、パスワード、内線番号の入力を求めるダイアログが表示されます。入力すると、エー

ジェント ID、内線番号、エージェントデスクトップの IPアドレスが動的に関連付けられます。
関連付けはエージェントがサインアウトすると解除されます。

この機能によって、エージェントは任意のワークステーションで作業（ホットデスク）すること

ができます。また、この機能により、エージェントは自身のラップトップを適切に設定された

Cisco Unified IP Phoneに取り込み、そのデバイスからサインインすることもできます。

エージェントは、Cisco Extension Mobility機能を使用して他の電話にサインインすることもできま
す。この機能の詳細については、『』（http://www.cisco.com/c/en/us/support/unified-communications/
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unified-communications-manager-callmanager/products-installation-and-configuration-guides-list.html）の
「Extension Mobility」の項を参照してください。

Related Topics

シングルサインオン（SSO）, on page 97

Cisco Unified Intelligence Center
Cisco Unified Intelligence Center（Unified Intelligence Center）はWebベースのレポートアプリケー
ションであり、消耗型のライブデータと、Unified CCEおよびUnified CVPの履歴レポートを提供
します。スーパーバイザとビジネスユーザは、ソリューション全体のマルチチャネルコンタクト

の詳細について単一のインターフェイスから報告できます。従来のレポートの境界を情報ポータ

ルに拡張し、組織全体のデータを統合して共有できます。

Unified Intelligence Centerサーバは、シスコ音声オペレーティングシステム（VOS）プラットフォー
ムで稼動している専用の VM上に展開されます。2000エージェントのリファレンス設計では、
Unified Intelligence Centerはライブデータおよび Cisco Identity Serviceと共存します。

Unified Intelligence Centerは、高い拡張性、パフォーマンス、高度な機能（他の Cisco Unified
Communications製品やサードパーティのデータソースとのデータ統合など）を提供します。Unified
Intelligence Centerには、特定のユーザ用に異なるアクセス権と機能を定義するセキュリティモデ
ルが組み込まれています。

Cisco Unified Intelligence Centerは、Webベースのレポートアプリケーションと管理インターフェ
イスの両方を提供します。Unified Intelligence Centerのレポート機能には、以下が含まれています。

•ダッシュボードのマッシュアップ

•ソートとグループ化による、レポートの効果的なグリッド表示

•レポートのチャート表示とグラフ表示

•同じレポート定義への複数のレポート表示の関連付け

•カスタムフィルタ

•データのアラートのためのカスタムしきい値

• Contact Center Enterpriseデータ用レポートテンプレートのストック

• MS SQL Serverおよび Informixデータベースのデータを報告する機能

管理者はUnified Intelligence Centerを使用して、承認した個別のユーザおよびユーザグループにの
み権限を付与することで、機能、レポート、およびデータへのアクセスを制御できます。たとえ

ば、各スーパーバイザを最も関連性の高いエージェントグループ、スキル、コールタイプに割り

当てることができます。これにより、各レポートでそれぞれの役割に適したデータに対して本質

を見抜くための実用的な情報を重点的に提供できます。

この製品のいくつかの機能を使用すると、従来のレポートを超えて、企業全体の情報ポータルに

Unified Intelligence Centerプラットフォームを拡張することができます。ビジネスの効率性と有効
性を向上させるために、従来とは異なるソースからのデータを使用できます。
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Unified CCEレポートソリューションは、コンタクトセンターのライブデータ、リアルタイム
データ、履歴データにアクセスするインターフェイスを提供します。

レポートソリューションは次のコンポーネントから構成されています。

• Cisco Unified Intelligent Center：レポート用ユーザインターフェイス

•設定およびレポートデータ：1つ以上の Administration & Data Serverに含まれています。

Figure 30: Unified Intelligence Center

Related Topics

Cisco Unified Intelligence Centerの設計上の考慮事項, on page 230

Ciscoオプションコンポーネント
Contact Center Enterpriseソリューションには、これらのオプションの Ciscoコンポーネントを使用
するものも含まれます。提供される機能を利用する場合は、ソリューションに追加します。通常、

上記のオプションコンポーネントには、追加のサーバが必要となります。

Cisco Customer Collaboration Platform
Cisco Customer Collaboration Platformは、デジタルメディアリクエストをコンタクトセンターの
エージェントにルートする手段を提供します。ソリューションは、次に対してCustomerCollaboration
Platformを使用できます。

•カスタマーがWebサイトでエージェントからのコールを要求できるようにするエージェント
要求機能。この機能の詳細については、『Cisco Unified Contact Center Enterprise機能ガイド』
（http://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/
products-feature-guides-list.html）を参照してください。
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•サードパーティ製マルチチャネルアプリケーションを統合するときに使用できるタスクルー
ティング API。

Figure 31: Contact Center Enterpriseソリューションにおけるカスタマーコラボレーションプラットフォーム

Related Topics

Customer Collaboration Platform設計の考慮事項, on page 242

タスクルーティング

タスクルーティング異なるメディアチャネルからコンタクトセンターのエージェントに要求を

ルーティングするシステムの機能です。

音声通話、Eメール、チャットなどの組み合わせを処理するようにエージェントを設定できます。
たとえば、エージェントが音声、 Eメール、およびチャットを処理する場合、3種類のメディア
ルーティングドメイン（MRD）でスキルグループまたはプレシジョンキューのメンバーとして
エージェントを設定することができます。要求の送信元のMRDに関わらず、ビジネスルールに
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基づき、エージェントに要求を送信するルーティングスクリプトを設計することができます。複

数のMRDにログインするエージェントは、タスク単位でメディアを切り替えることができます。

オプションのコンポーネントビジネスチャットおよび Eメールでは、すぐにタスクルーティン
グを使用することができます。サードパーティマルチチャネルアプリケーションは、タスクルー

ティング APIを使用して CCEと統合することによって、タスクルーティングを使用することが
できます。

タスクルーティング APIは、CCEでのサードパーティのマルチチャネルタスクを要求、キュー
イング、ルーティング、および処理する標準的な方法を提供します

コンタクトセンターのカスタマーまたはパートナーは、タスクルーティングを使うため、Customer
Collaboration Platformおよび Finesse APIを使用してアプリケーションを開発できます。Customer
Collaboration Platform Task APIは、アプリケーションを有効にして、CCEに非音声タスクリクエ
ストを送信します。FinesseAPIは、エージェントがさまざまなタイプのメディアにサインインし、
タスクを処理できるようにします。エージェントは各メディアにサインインし、独立してそれぞ

れの状態を管理できます。

Ciscoのパートナーは、Cisco DevNetで入手できるサンプルコードを上記アプリケーションの構築
ガイドとして利用することができます（https://developer.cisco.com/site/task-routing/）。

Cisco Unified SIP Proxy
Cisco Unified SIP Proxy（CUSP）は、集中的ルーティングと Session Initiation Protocol（SIP）信号
正規化を行う、高パフォーマンス、高可用なSIPサーバです。CUSPを使用すると、コール制御ド
メイン間で要求を転送することにより、企業ネットワークおよびサービスプロバイダーネット

ワーク内でセッションをルーティングすることができます。アプリケーションは SIP要素を集約
し、高度に開発されたルーティングルールを適用します。上記ルールは、SIPネットワーク制御、
管理、および柔軟性を強化します。

Unified CVPは、CUSPサーバのみをサポートします。

Unified CVP展開では、CUSPサーバに、TDMゲートウェイ、Unified CVP、および UCM SIPトラ
ンクからの着信コールが表示されます。CVPの SIPバックツーバックユーザエージェント
（B2BUA）を使用すると、プロキシの初期コールセットアップに、着信コールのすぐ後にアウト
バウンドコールが含まれます（VRUまたはACDを問わず）。そのコールの後、CVPは発信レッ
グを含むエージェントにコールを転送し、着信レッグに再招待します。また、着信音サービス

セットアップも利用可能で、さらに発信者への個別のアウトバウンドコールおよび再招待も含ま

れます。発信者レッグの再招待は、CVP転送時または補足サービス中に発生します。
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Figure 32: Contact Center Enterpriseソリューションにおける CUSP

SIPプロキシサーバは、SIPエンドポイント間で SIPメッセージをルーティングします。CUSP
サーバでは、ソリューション規模の SIPエンドポイントの高可用性とロードバランシングを実現
します。CUSPサーバは、さまざまなタイプの複数のSIPエンドポイントをサポートし、これらの
エンドポイント間にロードバランシングとフェールオーバーを実装するように設計されていま

す。ソリューションに SIPプロキシを展開することで、より集中化されたダイヤルプランルー
ティングの設定が可能になります。

複数のスタティックルートでSIPプロキシを設定すると、アウトバウンドコールでロードバラン
シングおよびフェールオーバーを実行することができます。スタティックルートは、IPアドレス
または DNSをポイントできます。

ドメインネームシステム (DNS)サービスレコード (DNS)サービスレコード (SRV)は、CUSPサー
バ上で使用する権限がありません。ただし、Unified CVP、イングレス音声ゲートウェイ、Unified
CMなど、CUSPサーバに到達する必要があるデバイスに使用することができます。

Unified CVPは、ソリューションの設計または複雑さに応じて、CUSPプロキシサーバなしで展開
することができます。この場合、CUSPサーバが提供する機能には、Unified CVPサーバ SIPサー
ビスによって提供されるものもあります。

CUSPサーバを使用する利点を以下に示します。

•ロードバランシングおよびフェールオーバー用にルートを使用して、プライオリティおよび
ウェイトルーティングを使用できます。

• CUSPサーバが SIPネットワーク内に存在する場合、Unified CVPは別の SIPエンドポイント
として機能します。Unified CVPは既存の SIPネットワーク内に段階的に収まります。

CUSPサーバを使用しない場合は、イングレス音声ゲートウェイおよびUnified CMがUnified CVP
を直接ポイントする必要があります。このような展開では、次のタスクを実行します。
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•ゲートウェイから DNSサーバへの DNS SRVルックアップを使用してロードバランシングを
実行します。この手順を使用して、SIPコールのバランシングを行います。

• DNS SRVルックアップを使用して、Unified CVPからのアウトバウンドコール（アウトバウ
ンドコールレッグ）のロードバランシングを実行します。

ビジネスチャットおよび Eメール
Contact Center Enterpriseソリューションは、ビジネスチャットおよび Eメール（ECE）を使用し
てマルチチャネルコンタクトセンターを提供します。

Eメールの場合、ECEを使用することにより、組織は着信 Eメール、Webフォームでの問い合わ
せ、ファクス、書簡を適切にルーティングして処理することができます。Webチャットの場合、
ECEにはエージェントがリアルタイムでカスタマーにサービスを提供できる総合的なツールセッ
トが用意されています。これにより、コールセンターのエージェントはテキストチャットメッ

セージやページプッシュ機能を使用して、カスタマイズされたサービスを迅速に顧客に提供でき

ます。

ECE Webサーバを外部サーバに展開します。その際サーバは、ECEデータサーバと同じサイト
で配置することができます。また、顧客とのチャット処理が必要な場合は、DMZに配置すること
も可能です。
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Figure 33: Contact Center Enterpriseソリューションの ECE

Related Topics

Enterprise Chat and Emailの設計上の考慮事項, on page 253

ビジネスチャットおよび Eメールの機能

ビジネスチャットおよび Eメール (ECE)の機能は以下の通りです。

Eメール

ECEでは、顧客とエージェントの間の通信チャネルを作成する Eメールをサポートしています。
顧客からの Eメールに効率的に対応するには、さまざまな処理が実行される必要があります。E
メールは、まずシステムに取得され、適切なユーザまたはキューに送信されます。応答が作成さ

れると、その応答はシステムによって処理され、顧客に送信されます。
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チャット

これは、顧客とエージェント間のチャットセッション用に作成されたアクティビティです。チャッ

トは、エージェントと顧客間のリアルタイムの対話であり、テキストメッセージが交換されま

す。チャットの一環として、エージェントは、顧客にWebページを転送することもできます。ア
クティビティがエージェントにルーティングされる方法に基づき、チャットはスタンドアロンの

チャットと統合チャットに分類されます。統合チャットは統合キューにルーティングされ、メッ

セージは Unified CCEに送信されます。Unified CCEがアクティビティを処理し、そのチャットを
利用可能なエージェントに割り当てます。

Webコールバックおよび遅延コールバック

Webコールバック機能を使用すると、Webサイト上でフォームを送信することによってコール
バックを要求することができます。ECEは、送信された情報を処理し、ユーザをエージェントに
接続します。コンタクトセンターのエンタープライズ統合では、ECEが Unified CCEにメッセー
ジを送信して、コールバック要求をエージェントに転送するように要求します。Unified CCEに
よって、ECEにメッセージが送信されます。エージェントが利用可能になると、コールルータは
エージェントにWebコールを開始するように通知します。

遅延コールバック機能は、Webコールバック機能と似ています。ECEが遅延コールバック要求を
受信すると、遅延コールバックテーブルに要求が追加されます。ECEは HTMLページを発信者
に送信し、コールの時間枠を指示します。指定された時間になると、ECEは Unified CCEキュー
に要求を移動して Unified CCEにルーティングします。コールは、Webコールの場合と同じ方法
で処理されます。

クラウドコネクト

Cloud Connectは、Webexエクスペリエンス管理などのクラウドサービスをカスタマーに使用して
もらう新しいコンポーネントです。管理者は、Unified CCE Administrationの Cloud Connectサーバ
設定を構成して、Cisco Cloudサービスに接続できます。

クラウドコネクトの構成方法については、https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/
unified-contact-center-enterprise/products-feature-guides-list.htmlCisco Unified Contact Center Enterprise

のアドミニストレーションガイド」、https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/
packaged-contact-center-enterprise/products-maintenance-guides-list.htmlの「Contact Center版 Cisco
Hosted Collaboration Solution」を参照してください。

サードパーティコンポーネント
Contact Center Enterpriseソリューションの機能は、サードパーティコンポーネントを使用して拡
張することができます。
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ロードバランサ

Contact Center Enterpriseリファレンス設計では、ロードバランサはリダイレクトモードでのみ使
用されます。Contact Center Enterpriseソリューションでは、次の目的のためにサードパーティの
ロードバランサを使用できます。

• Cisco Finesseサインインページにアクセスする場合

• Finesse REST APIを直接使用する場合

• Unified CVPを併用する場合

• Unified CCE Administrationツールのサインインページにアクセスする場合

• Unified CCE Administration REST APIを直接使用する場合

• Cisco Unified Intelligence Centerの使用

• Cisco Unified Intelligence Center Administration管理コンソールを併用する場合

ロードバランサの要件の詳細については、ご使用の Contact Center Enterpriseソリューションに応
じた『Compatibility Matrix』を参照してください。

Related Topics

ロードバランサの設計上の考慮事項, on page 258

録音

録音オプションでは、オーディオやビデオなどのネットワークベースのメディアを、豊富な録音

メタデータで保存することができます。メディアの録音、再生、およびライブストリームが可能

です。このオプションは、コンプライアンス、品質管理、およびエージェントの指導に使用する

ことができます。このプラットフォームは、ビジネスインテリジェンスの会話をキャプチャ、保

存、およびマイニングする効率的で費用対効果の高い基盤を提供します。

Unified CVPでは、リアルタイムトランスポートプロトコル（RTP）ストリームのソフトウェア
ベースの分岐をサポートするネットワークベースの録音（NBR）機能が提供されています。

Note

サードパーティの録音アプリケーションのUCS BシリーズでのERSPANサポートについては、ベ
ンダーのアプリケーション要件を参照してください。

Note

音声サーバ：ASR/TTS
自動音声認識（ASR）サーバと音声合成（TTS）サーバは、音声ブラウザに音声認識サービスと
音声合成サービスを提供します。自動音声認識（ASR）を使用すると、発信者はメニューのオプ
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ションを音声で選択できます。たとえば、自動応答機能は呼び出し先を尋ね、その返答を使用し

てコールを接続できます。音声合成（TTS）は、プレーンテキスト（UNICODE）を音声に変換し
ます。たとえば、音声ブラウザは音声合成（TTS）サーバからメディアをストリーミングできま
す。

ASR/TTSライセンスの使用は、音声ブラウザで使用する機能に応じて異なります。VXMLゲート
ウェイは、コールの終了までASR/TTSライセンスを解放しません。Cisco VVBは、スクリプトで
ライセンスが不要になるとライセンスを解放します。

Figure 34: Contact Center Enterpriseソリューションにおける音声サーバ

ASR/TTSサーバと音声ブラウザ間の通信では、Media Resource Control Protocol（MRCP）が使用さ
れます。MRCPバージョンのサポートについては、『Compatability Matrix』参照してください。

World Wide Webコンソーシアム（W3C）では、ASR文法をサポートするための高度な機能セット
を提供しています。許可されたカスタマー応答を音声ブラウザに渡すインライン文法を実装して

サポートできます。また、外部文法を使用することも可能です。その場合は、外部文法ソースへ

のポインタがUnified CCEによって渡されます。VXMLサーバは、音声ブラウザに送信するVXML
ドキュメントにこのポインタを追加します。音声ブラウザはその文法を使用して、発信者からの

ASR入力をチェックします。この場合、顧客は文法ファイルを作成します。3つめのタイプの文
法は、組み込み文法です。文法の形式の詳細については、http://www.w3.org/TR/speech-grammar/で
次のW3C Webサイトを参照してください。

VXMLサーバがTTS用のテキストをゲートウェイに直接渡す場合、そのアクションはインライン
TTSと呼ばれます。MRCPを介して音声ブラウザと通信する個別のサーバが、音声認識と音声合
成を実行します。また、ASRおよびTTSエンジンは、複数言語の音声認識および音声合成も（制
限付きで）サポートしています。
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サードパーティの ASR/TTSソフトウェアおよびサーバについては、ご使用のソリューションの
『Compatibility Matrix』を参照してください。

Related Topics

音声認識と音声合成, on page 266

ウォールボード

Wallboardsを使用すると、顧客に提供するサービスをリアルタイムで監視することができます。
Wallboardsは、待機数、待機時間、サービスレベルなど、顧客サービス指標に関する情報を表示
します。

ワークフォース管理

Workforce Management (WFM)を使用すると、複数のキューとサイトのスケジュールが可能です。
単一のWFM実装を世界規模で展開することができます。WFMでは、主要業績評価指標とスケ
ジュールのリアルタイム準拠を管理することもできます。

ユーザ (エージェント、スーパーバイザ、スケジューラ、および管理者)は、Webブラウザを使用
してWFMにアクセスすることができます。シッククライアントのインストールが回避できるた
め、WFMは高度に分散した人員環境に最適です。

統合機能
オプションのコンポーネントと統合機能の違いは、ソリューションへの追加が容易になる点です。

通常、統合された機能は、サーバまたは VMをソリューションに追加する必要はありません。ソ
リューションで有効化する設定を行うのみです。ただし、上記機能によって規模その他の設計の

影響が増大する可能性があります。

ソリューションのさまざまな統合機能の詳細については、機能ガイドを参照してください。

エージェントのグリーティング

エージェントグリーティングでは、設定可能な自動グリーティングを発信者に対して再生できま

す。発信者ごとに、クリアかつ適切なペースで、適切な言語による熱意のある導入部が再生され

ます。エージェントグリーティングは、オープニングスクリプトの読み上げからエージェントを

解放します。代わりにエージェントは、グリーティングの再生中にデスクトップ画面のポップアッ

プを確認することができます。

グリーティングの録音は、ボイスメールのメッセージの録音とまったく同じです。コールセン

ターのセットアップ方法に応じて、エージェントは、発信者のタイプに合わせて再生するさまざ

まなグリーティングを録音します（たとえば、英語を話す人には英語のグリーティング、イタリ

ア語を話す人にはイタリア語のグリーティングなど）。

エージェントグリーティングは、Unified CCEと Unified CMにより制御される組み込み型ブリッ
ジ（BiB）搭載の IP Phoneを使用している、エージェントおよびスーパーバイザが利用できます。
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Figure 35:エージェントのグリーティング

Related Topics

エージェントグリーティングに関する考慮事項, on page 353

アプリケーションゲートウェイ

アプリケーションゲートウェイは、CCEルーティングエンジンが外部サービスを照会するための
インターフェイスを提供します。開発パートナー向けに公開されているアプリケーションゲート

ウェイプロトコル GED-145を使用するカスタムアプリケーションを作成する必要があります。
詳細については、https://developer.cisco.com/site/devnet/home/index.gspを参照してください。

アプリケーションゲートウェイでは、スクリプトにアプリケーションゲートウェイノードを挿

入することができます。これらのノードは、変数を設定し、カスタムアプリケーションに要求を

送信し、関連情報を取得するサポートを提供します。この情報を管理スクリプトで使用して、プ

ログラムを開いたり閉じたりすることができます。また、エージェントに送信可能な、ルーティ

ングスクリプト内の関連する顧客データを返すこともできます。

業務時間

業務時間機能を使用すると、通常の勤務時間と追加の勤務時間のスケジュールを作成して、休日

または緊急事態に対応してコンタクトセンターを閉鎖することができます。設定された業務時間

スケジュール、休日、緊急時の閉鎖、あるいは追加の業務時間に基づいて、各連絡先を特定のサ

ポートチームに転送するメカニズムが提供されています。さまざまなシナリオに対応するさまざ

まなコンタクトセンターチーム向けに業務時間のスケジュールを作成することができます。この

機能は、同じチームに複数の業務時間スケジュールを作成および適用するのに役立ちます。一方、

同じ業務時間スケジュールを複数のサポートチームに適用することもできます。

顧客がコンタクトセンターに連絡する場合、コンタクトセンターによる対応はサポートチーム

の状態に基づいています。この状態は、チームに対して設定された業務時間を使用して評価され

ます。
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Ciscoアウトバンドオプション
Contact Center Enterpriseソリューションでは、エージェントはインバウンドとアウトバウンドの両
方のコンタクトを処理できます。アウトバウンドキャンペーンソリューションを必要とするコン

タクトセンターのマネージャは、Cisco Unified CCEが保持している、エージェントリソースに関
するエンタープライズビューを利用できます。Ciscoアウトバウンドオプションは、エージェン
トベースとVRUベースのキャンペーンをサポートしています。エージェントベースのキャンペー
ンの場合は、留守番電話のVRUへのコールの転送や、放棄呼の規制上の要件を満たすためのコー
ルの転送もサポートされます。VRUキャンペーンではエージェントは使用されません。代わり
に、コールは、応答されたコールに対して録音メッセージを再生する VRUに送られます。

Cisco Outbound Option Dialerは、Cisco Unified Contact Center Enterpriseの既存のインバウンド機能
と共に、アウトバウンドダイヤリング機能を提供します。このアプリケーションにより、コンタ

クトセンターでは、カスタマーコンタクトにダイヤルして、連絡を受けたカスタマーをエージェ

ントに転送することができます。Cisco Outbound Dialerを使用すると、自動アウトバウンドアク
ティビティ用にコンタクトセンターを設定できます。

Outbound Option Dialerは、Unified CM PG上に共存するソフトウェア専用プロセスです。SIP Dialer
プロセスは、音声ゲートウェイまたは CUBE、Outbound Option Campaign Manager、CTIサーバ、
MR PIMと通信します。ダイヤラはキャンペーンマネージャと通信して、アウトバウンドカスタ
マーのコンタクトレコードを取得したり、アウトバウンドコールの傾向（ライブ応答、留守番電

話、RNA、通話中など）を報告したりします。ダイヤラは音声ゲートウェイと通信して、アウト
バウンドの顧客コールを発信します。ダイヤラはCTIサーバと通信して、スキルグループのアク
ティビティをモニタしたり、エージェントの電話に対してサードパーティのコール制御を実行し

たりします。SIPダイヤラはMR PIMと通信して、使用可能なエージェントを選択するためのルー
ティング要求を送信します。

Outbound Option Dialerは、その周辺機器上のすべてのエージェントに代わってカスタマーにダイ
ヤルできます。ダイヤラには次のモードで動作可能なルーティングスクリプトが設定されます。

•フル混合モード：エージェントはインバウンドとアウトバウンドのコールを処理できます

•スケジュールモード：たとえば、8:00 AM～ 12:00 PMをインバウンドモード、12:01 PM～
5:00 PMをアウトバウンドモードに設定します。

•完全アウトバウンドモード

混合モードが有効な場合、ダイヤラはエージェントをめぐってインバウンドコールと競合しま

す。ダイヤラは、管理スクリプトの Outbound Percent変数に設定されている数よりも多くのエー
ジェントを予約できません。すべてのエージェントが通話中の場合、ダイヤラは追加のエージェ

ントの予約を試みません。

アウトバウンドオプションを展開するには、以下の通りに複数の方法を使用して、高可用性また

は低可用性を実現します。

•単一のキャンペーンマネージャ、アウトバウンドオプションインポート、およびデータベー
ス:これは、SIPダイヤラの操作を直接実行するサブコンポーネントを非フォールトトレラン
トで構成する設定です。キャンペーンマネージャまたはアウトバウンドオプションインポー
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トを停止すると、オンラインに戻るまで、送信コールは失われます。この設定では、複数の

ダイヤラを指示することができます。

•冗長キャンペーンマネージャ、アウトバウンドオプションインポート、およびデータベー
ス:このフォールトトレラント設定には、ウォームスタンバイモードで動作する冗長サブコ
ンポーネントが含まれています。アクティブなキャンペーンマネージャまたはアウトバウン

ドオプションインポートに障害が発生すると、ソリューションはスタンバイサブコンポー

ネントにフェールオーバーします。この設定では、サイドを同期するための帯域幅を増やす

必要があります。また、重複する記録の維持のために、より多くのディスク容量が必要にな

ります。

•冗長 SIPダイヤラ:このソリューションには、各エージェントの PGのペアに対して 1組の冗
長 SIPダイヤラを含めることができます。各エージェントの PGペアにダイヤラのペアを含
める必要はありません。キャンペーンマネージャは、利用可能なダイヤラ間でロードバラン

スを取ることができます。

•複数の音声ゲートウェイとUnified SIPプロキシサーバ:各ダイヤラに対して Unified SIPプロ
キシのペアを追加すると、高可用性を向上させることができます。その後、Unified SIPプロ
キシの各ペアに追加の音声ゲートウェイを追加することができます。これにより、各ダイヤ

ラによって行われるコール数を、単一の音声ゲートウェイでサポート可能な数以上に増やす

ことができます。このソリューションでは、使用可能なインスタンス間で負荷のバランスが

とられています。

Ciscoアウトバウンドオプションは、Ciscoキャンペーンでのコールプログレス分析（CPA）の設
定をサポートしています。この機能を有効にすると、SIPダイヤラは、メディアストリームの分
析を音声ゲートウェイまたは CUBEに指示します。ゲートウェイは、コールの特性を判断します
(音声、留守番電話機、モデム、またはファックスの検出)。

仮想 CUBEは、CPAをサポートしていません。ソリューションに CPAが必要な場合は、専用の
物理ゲートウェイを使用します。

Note

Related Topics

Ciscoアウトバンドオプションに関する考慮事項, on page 365

サービスコールバック

サービスコールバックでは、発信者はエージェントによるかけ直しを選択できます。このオプ

ションによって、エージェントが応答するまで発信者が保留状態で待つ時間が限定されます。

各コールごとに予想待機時間（EWT）が計算されます。発信者の EWTがゼロに近づくと、スク
リプトによって発信者にコールバックが行われます。発信者が応答すると、スクリプトは発信者

を元の順序でキューに戻します。発信者は、電話を切らずに待っている場合と同じ時間内にエー

ジェントにつながります。
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Figure 36:サービスコールバック

Related Topics

サービスコールバックに関する考慮事項, on page 386

コールコンテキスト

コールコンテキストとは、コールに関連付けられているデータおよび属性を指します。

Related Topics

コールコンテキストに関する考慮事項, on page 394

コール変数

コール変数を使用して、Unified CVPからのビジネス関連データをエージェントデスクトップに
渡します。コンタクトセンターのエンタープライズソリューションには、10通りのコール変数
のセットがあります。各変数には、40バイトのデータを含めることができます。

カスタム SIPヘッダ

この機能により、Unified CVPは、選択された SIPヘッダ情報をUnified CCEとの間で受け渡し、
ルーティングスクリプトで変更することができます。この機能により、サードパーティの SIPト
ランクおよびゲートウェイとの SIP相互運用における柔軟性が大幅に高まります。Reinviteではな
く、最初の SIP INVITEのヘッダでのみ情報を渡すことができます。

SIPヘッダの変更には注意が必要です。SIPヘッダを追加または変更しても、このツールはシン
タックスをチェックしません。
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拡張コールコンテキスト変数

拡張コールコンテキスト (ECC)変数を使用すると、ビジネス関連データをエージェントデスク
トップに転送するように設定することができます。通話の変数と異なり、各ECC変数のサイズ、
形式、名前を設定することができます。

必要に応じて、ECC変数はいくつでも定義することができます。ただし、特定のインターフェイ
スでは、一度に 2000バイトの ECC変数のみを渡すことができます。特定の目的のために ECC変
数を整理するサポートを提供するように、このソリューションにはECCペイロードが含まれてい
ます。

ECCペイロードは、最大サイズが 2000バイトである定義された ECC変数のセットです。ECCペ
イロードを作成して、特定の操作に必要な情報を満たすことができます。特定のECC変数を複数
の ECCペイロードに含めることができます。特定の ECCペイロード内の特定の ECC変数は、そ
のメンバーと呼ばれます。

同じコールフローで複数のECCペイロードを使用することはできますが、一定の時点で有効範囲
を持つ ECCペイロードは 1つのみとなります。

このソリューションには、下位互換性のために「デフォルト」名を持つECCペイロードが含まれ
ています。ソリューションがより多くのECC変数スペースを必要としない場合は、デフォルトの
ペイロードのみが必要となります。ソリューションがデフォルトのペイロードのみを保持してい

る場合、ソリューションは、2000バイトの制限に達するまで、新しいECC変数をすべてデフォル
トのペイロードに自動的に追加します。

Related Topics

拡張コールコンテキスト変数の考慮事項, on page 394

ユーザ間情報

ユーザ間情報（UUI）は、ISDN補足サービスがユーザ間サービスとして提供されるデータです。
UUIは業界標準のフィールドであり、Contact Center Enterpriseソリューションとサードパーティ
ソリューション間で情報を転送することができます。UUI機能は、コールのセットアップ中およ
びコールの切断中に、発信側と着信側の ISDN番号間で情報を転送します。

Unified CVPでは、転送中および切断時に UUI機能を使用して、PSTNから Unified CCEルータに
ISDNデータを渡すことができます。また、UUIを Unified CCEからサードパーティ ACDに使用
することもできます。

ゲートウェイは、CTIアプリケーションでアプリケーション固有の UUIデータを使用して、サー
ドパーティの ACD統合を改善することができます。

たとえば、外部システムからのデータ（サードパーティの IVRからの発信者が入力した番号等）
をキャプチャし、そのデータを新規コールで Unified ICMに渡すことができます。

Unified CVPでは、まだ IETF UUIヘッダはサポートされていません。汎用 SIPヘッダ機能を使用
して、標準の UUIを解析することができます。

Note
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データベース統合

コンタクトセンターは外部データベースと統合することができます。データベース統合は、外部

データベース内のテーブルの作成、更新、および取得操作を提供します。データベース統合は、

CVP Call Studioのデータベース要素を使用します。

データベースルックアップ

データベースルックアップはオプションの機能の 1つであり、外部データベースからデータを読
み取り、その情報をルーティングスクリプトまたは管理スクリプト内で使用できるようにしま

す。

たとえば、外部SQLデータベースを使用して、発信者のANIを検索し、発信者がシルバーまたは
ゴールドの顧客であるかどうかを確認するスクリプトを作成します。

1つのキー列を SQLプライマリキーとして指定する必要があります。DBルックアップノードで
アクセスするデータベース列を参照するには、Ifノードを使用します。この例では、Ifノードを
使用して、発信者がシルバーの顧客であるか、またはゴールドであるかを確認します。

DBルックアップノードが実行されると、外部データベースからのデータ行の照会が試行されま
す。ノードが管理者スクリプトの一部として実行される場合は、定期的に呼び出され、変更がス

ケジュールされているかどうかを確認します。ノードがルーティングスクリプトの一部として実

行される場合、DB Workerスレッドからのデータベースクエリとなります。

スクリプトで使用するデータベースを作成して使用する方法の詳細については、以下を参照して

ください。 https://www.cisco.com/c/en/us/support/docs/customer-collaboration/
unified-contact-center-enterprise/116215-configure-dblookup-00.html

Related Topics

データベースルックアップ設計に関する考慮事項, on page 397

エクステンションモビリティ

電話機を監視および制御するために、コンタクトセンターのソリューションは、各電話機をUnified
CMの JTAPIユーザ IDと関連付けます。Extension Mobilityまたはクラスタ間 Extension Mobility
を使用する場合、Extension Mobilityデバイスプロファイルを関連付けることもできます。Unified
CCE環境で、IPフォンまたは対応する Extension Mobilityデバイスプロファイルを、Unified CCE
JTAPIユーザ IDに関連付けます。エージェントデスクトップがサインインすると、PIMはサブス
クライバを要求し、PIMがその電話機のモニタリングと制御を開始できるようにします。エージェ
ントがサインインするまで、サブスクライバは、Unified CCEにその電話機を監視または制御の許
可を与えません。デバイスまたは対応するExtension MobilityデバイスプロファイルがUnified CCE
JTAPIユーザ IDに関連付けられていない場合、エージェントのサインイン要求は失敗します。

Extension Mobilityクロスクラスタ (EMCC)を使用する場合、Extension Mobilityのサインイン後に
Unified CCE PIM電話がローカルクラスタに登録されると、電話はWANを介して配置されたエー
ジェントのように見えます。Unified CCE周辺機器は、クラスタ上のアプリケーションユーザの
電話機デバイスではなく、Extension Mobilityプロファイルに基づいてエージェントデバイスを管
理します。詳細については、http://www.cisco.com/c/en/us/support/unified-communications/
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unified-communications-manager-callmanager/products-implementation-design-guides-list.htmlで『Cisco

Collaboration System Solution Reference Network Designs』を参照してください。

Extension Mobilityデバイスは、デバイスまたはユーザのプロファイル別の 2つの方法を使用して
関連付けることができます。Unified Communications Manager上のCCEアプリケーションユーザに
Extension Mobilityプロファイルを関連付けます。

デバイスの代わりに EMプロファイルを設定すると、電話機のエージェントがコールセンターで
使用する際の柔軟性が向上します。電話機デバイスを設定すると、エージェントが使用すること

ができるデバイスが制限されます。コンタクトセンターで使用するオプションは、顧客のビジネ

スケースによって異なります。

混合コーデック

デフォルトでは、Contact Center Enterpriseソリューションは、mu-lawコーデックを使用して着信
コールを受け入れます。代わりに、コンタクトセンターで a-lawコーデックを使用することがで
きます。a-lawを使用するには、CVP、Unified CM、および VXMLまたはイングレスゲートウェ
イのデフォルト値を変更します。以下の表は、さまざまな機能の音声コーデックのサポートを示

しています。

Table 23:オーディオコーデックサポート

サポート機能

G.711 (mu-lawと a-law)およびG.729コーデック着信コール

G.711 (mu-lawと a-law)のみアウトバウンドコール

G.711 (mu-lawと a-law)のみVRU

G.711 (mu-lawと a-law)およびG.729コーデックエージェント

トランスコーダおよび汎用トランスコーダを回避するために、着信コールとエージェントに対し

て G.711および G.729コーデックの両方を使用します。WANの帯域幅を節約するには、G.729を
優先順位リストの最初のコーデックとして使用します。

Note

Ciscoアウトバウンドオプションダイヤラ

CUBEを備えた SIPダイヤラは、特定の設計上の考慮事項を鑑みた a-lawおよび μ-lawをサポート
できます。

サイレントモニタのサポート

以下のサイレントモニタリングソリューションは、mu-lawの両方をサポートしています。

• Unified CMベースのサイレントモニタリング
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混在環境はサポートされません。

以下の要素のインスタンス間でコーデックを混在させることはできません。

•周辺機器上のすべてのモバイルエージェントは、同じコーデックを使用する必要がありま
す。

•すべての CVPプロンプトで、同じコーデックを使用する必要があります。

モバイルエージェント

モバイルエージェントを使用すると、エージェントは、エージェントデスクトップ通信用のPSTN
電話機とブロードバンド VPN接続を使って、どこからでもサインインできるようになります。
エージェントは、Cisco IP Phoneを使用するコンタクトセンターのエージェント設定とまったく
同様に機能します。モバイルエージェントは、プロキシとして動作するCTIポートペアを使用し
て、エージェントと発信者を接続します。

モバイルエージェントは IPv6対応の CTIポートを使用できません。Note

各 PGがサポート可能なモバイルエージェントの数は、通常のエージェントよりも少なくなりま
す。ただし、さらに PGを追加することで、リファレンス設計で許可されている通常のアクティ
ブエージェントの最大数までサポートできます。

Related Topics

モバイルエージェントに関する考慮事項, on page 401

内線番号のサポート

Contact Center Enterpriseソリューションは、通常の内線番号と ACD（コンタクトセンター）の内
線番号の両方をサポートできます。これらのタイプの組み合わせ方法によっては、コンタクトセ

ンターが影響を受ける可能性があります。

次のように電話回線を Unified CMクラスタに割り当てることができます。

•同じクラスタに標準と ACDの内線番号を混在させることができます。

•特定のクラスタにACD内線番号を設定し、他のクラスタに標準の内線番号を設定することも
できます。

また、いくつかの方法で各エージェントの内線番号をエージェントのデバイスに割り当てること

もできます。
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• Unified CCEは E.164ダイヤルプランをサポートしており、部分的に「+」プレフィックスも
サポートします。

• 2000エージェントリファレンス設計では、同じマシン上の Unified CMは最大 2000台の電話
機をサポートすることができます。これには、連絡先のすべてのタイプのエージェント (コン
タクトセンターエージェントやバックオフィス要員等)の電話機が含まれます。設計するソ
リューションで 2000以上の電話機が必要な場合は、オフボックスで Unified CMを使用して
ください。

Note

Related Topics

内線番号のサポートに関する考慮事項, on page 410

デュアル使用の Unified CMクラスタ

同じ Unified CMクラスタを使用して、通常の IPテレフォニー (オフィス)内線番号と ACD (コン
タクトセンター)内線番号をサポートすることができます。ただし、デュアル使用クラスタを選
択する前に、以下の点に注意してください。

•コンタクトセンターには厳格なメンテナンス期間が設けられています。メンテナンスがオ
フィスの拡張機能に都合の悪いときに影響を与える場合があります。

•エージェントは、他のオフィスの従業員よりもはるかに多くのコールを処理します。エージェ
ントのデバイスは、平均的なオフィスワーカーよりも高い負荷をシステムにかけることにな

ります。オフィスの拡張機能のみを処理するクラスタは、さらに多くの内線番号をサポート

することができます。

•すべてのデバイスは、コンタクトセンターソリューションの互換性要件を満たさなければな
りません。使用するソリューションの互換性マトリックスを参照してください。

これらの点で、各タイプの拡張のクラスタを分割すると、パフォーマンスが向上します。

さまざまなユーザタイプ向けの内線番号

必要に応じて、エージェントのデバイス毎に異なる拡張子を割り当てることができます。

Unified CCEでは、IPフォンで 1つのエージェント ACD内線のみがサポートされます。Unified
CCEを有効にして、その内線に関するすべてのコールを管理および制御するには、ボイスメール
またはコール転送を持つことができません。通常、エージェントの内線番号は、エージェントの

オフィスの内線番号としては使用されません。この目的のために、エージェントの電話機に個別

の内線番号を割り当てることができます。オフィスの拡張機能には、ボイスメールやその他の発

信機能を含めることができます。

通常、この接続は、ハンドセットを取り上げる際に、IPフォンの最初の内線番号になります。最
初の内線番号を、各ユーザが最も頻繁に使用する内線番号に割り当てます。ユーザの職務に応じ

て、以下の設定を検討します。
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•コンタクトセンターエージェント:エージェントの ACD内線番号を最初の位置に割り当て
て、オフィス内線番号を別の位置に割り当てます。このレイアウトは、着信ACDコールへの
応答が最も容易です。コンタクトセンターでは、エージェントが ACD内線に外部コールと
して受け取るコールが追跡されます。エージェントがその内線に対してコールを発信すると、

Unified CCEには、エージェントを非対応モードで配置し、そのエージェントへのコールは
ルーティングしません。

•ナレッジワーカー:このタイプのエージェントは多くのACDコールを直接処理することはあ
りません。オフィスの内線番号を 1つ目の場所に、そのACD内線番号を別の場所に割り当て
ます。このレイアウトでは、非 ACDコールがコンタクトセンターによってトラッキングさ
れることを回避されます。これらのエージェントは、ほとんどのコールがオフィスの内線に

届くため、ほとんどのコールについて、その状態を手動で「応答不可」モードに設定する必

要があります。このモードを呼び出すと、Unified CCEは、その時間内にそれらへのACDコー
ルを転送しません。

•単一ラインワーカー:これらのエージェントは、ACDおよびオフィスコールに同じ内線番号
を使用します。このオプションを使用すると、エージェントのすべてのアクティビティを表

示して、エージェントのすべての中断を回避することができます。ただし、このオプション

では、エージェント間コールによるユーザコールの中断を回避するために、ルーティングス

クリプトに特別な注意を払う必要があります。ルーティングでは、CTIルートポイントと一
意の DNを使用して、各 CTIルートポイントを採用します。

•バックオフィスエージェント:このタイプのエージェントは、通常、オフィスの内線番号の
みを使用します。オフィスの内線番号を最初の位置に割り当てます。バックオフィスエー

ジェントがACDコールを処理する可能性がある場合、そのACD内線番号を IPフォンの最後
の位置に割り当てます。

ポストコール調査

ポストコール調査は、通常のコール処理の後で行います。通常、この調査は、カスタマーが自身

のエクスペリエンスに満足しているかどうかを判断するために使用します。エージェントが発信

者からのコールを切断した後、必要に応じてポストコール調査用のDNISにコールを送信するコー
ルフローを設定することができます。

VRUは、ポストコール調査に参加するかどうかを発信者に尋ねます。参加する場合、発信者は、
通常のコールフローが完了した後、自動的にポストコール調査に転送されます。

Related Topics

ポストコール調査に関する考慮事項, on page 413

Cisco Webexのエクスペリエンス管理
Cisco Webexのエクスペリエンス管理は、Customer Experience Management（CEM）のためのプラッ
トフォームであり、顧客の視点からビジネスを確認できる強力なツールと統合されています。エ

クスペリエンス管理には、カスタマージャーニーマッピングを含む高度な機能があります。

エクスペリエンス管理を Unified CCEと統合すると、次のような操作が可能になります。
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•管理者は、ポーリング間隔を構成して、顧客からフィードバックを直接収集できます。

•管理者は、Finesseデスクトップ上で表示可能な分析ガジェットを構成できます。

•エージェントおよびスーパーバイザは、NPS、CSAT、CES、またはその他の KPIなどの業界
標準メトリックを使用して、顧客のパルスを表示できます。

現在、着信 ICDコールについてのみ調査を実施できます。Note

エクスペリエンス管理の構成方法に関しては、の『Cisco Unified Contact Center Enterprise機能ガイ

ド』に記載されている「Webexエクスペリエンス管理」の章を参照してください。
https://www.cisco.com/c/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/icm_enterprise/icm_
enterprise_12_0_1/Configuration/Guide/ucce_b_ucce-features-guide-12.html

Related Topics

Webexエクスペリエンス管理に関する考慮事項, on page 415

精密なルーティング

プレシジョンルーティングは、Unified CCEのルーティング機能です。プレシジョンルーティン
グは、従来のルーティングを拡張するものであり、これに置き換わるものです。

従来のルーティングでは、エージェントの全スキルがビジネスニーズの階層にマッピングされま

す。ただし、従来のルーティングには 1次元の性質による制限があります。プレシジョンルー
ティングは、簡単な設定、スクリプティング、およびレポートを使用した多次元のルーティング

を提供します。この機能は、スキルを持っていることだけではなく、スキルのさまざまな習熟度

を記録します。習熟度を含むこれらの複数の属性によって、各エージェントの能力がより正確に

示されます。ルーティングの精度が大幅に向上することにより、ビジネスにさらに多くの価値が

もたらされます。

属性を組み合わせて使用することで、多次元のプレシジョンキューを作成できます。Unified CCE
スクリプトはプレシジョンキューを動的にマッピングして、発信者のニーズとそれに最も適した

利用可能なエージェントを合致させます。

プレシジョンルーティングの詳細については、『 Cisco Unified Contact Center Enterprise機能ガイ

ド』（http://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/
products-feature-guides-list.html）を参照してください。

Related Topics

プレシジョンルーティングに関する考慮事項, on page 424

シングルサインオン（SSO）
シングルサインオン (SSO)機能は、コンタクトセンターソリューションアプリケーションおよ
びサービスへのエージェントおよびスーパーバイザアクセスを認証および承認します。認証と

は、ユーザの身元（「ユーザが主張どおりの本人であること」）を立証するプロセスです。承認

Cisco Unified Contact Center Enterprise、リリース 12.5 (1)向けソリューション設計ガイド
97

Contact Center Enterpriseソリューションの概要

精密なルーティング

https://www.cisco.com/c/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/icm_enterprise/icm_enterprise_12_0_1/Configuration/Guide/ucce_b_ucce-features-guide-12.html
https://www.cisco.com/c/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/icm_enterprise/icm_enterprise_12_0_1/Configuration/Guide/ucce_b_ucce-features-guide-12.html
http://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/products-feature-guides-list.html
http://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/products-feature-guides-list.html


とは、認証済みユーザに対してユーザが要求したアクションの実行を認めるプロセスです（つま

り、「ユーザは要求したことを実行することができます」）。コンタクトセンターソリューショ

ンで SSOを有効にすると、ユーザは 1回サインインするだけで、すべての Ciscoブラウザベース
のアプリケーションおよびサービスにアクセスすることができます。SSOによりCiscoAdministrator
アプリケーションにアクセスすることはできません。

SSOには以下が必要です。

•サードパーティのアイデンティティプロバイダー（IdP）

• Cisco Identity Service (Cisco IdS)クラスタ

SSOを使用できるユーザがサインインすると、Cisco IdSは、最初に IDプロバイダー（IdP）とや
り取りしてユーザを認証します。ユーザが認証されると、Cisco IdSはアクセスが試みられている
Ciscoサービスを確認して、ユーザが要求されたロールに対して承認されていることを確認しま
す。ユーザが認証および承認されると、Cisco IdSは、アプリケーションへのユーザのアクセスを
許可するアクセストークンを発行します。アクセストークンを使用すると、ユーザは資格情報を

再度提示することなく、そのセッションの承認済みのコンタクトセンターアプリケーションを切

り替えることができます。

Related Topics

シングルサインオン（SSO）に関する考慮事項, on page 427
Cisco IdSの帯域幅に関する検討事項 , on page 464

SAML 2.0認証

SSOはセキュリティアサーションマークアップ言語（SAML）を使用して、IDプロバイダー
（IdP）とサービスプロバイダイーとの間で認証の詳細情報を交換します。IDプロバイダーは、
ユーザクレデンシャルを認証して SAMLアサーションを発行します。SAMLアサーションは、
ユーザ認証のために IDプロバイダーからサービスプロバイダーに転送されるセキュリティ情報
です。各アサーションは、ユーザ名や権限などのサブジェクトに関する信頼されたステートメン

トを含む XMLドキュメントです。通常では、信頼性を確保するために、SAMLアサーションは
デジタル署名されます。

汎用 SAML認証のフローは以下から構成されます。

•クライアント：サービスへのアクセスに使用されるブラウザベースのユーザクライアント

•サービスプロバイダー：ユーザがアクセスを試みるアプリケーションまたはサービス

• IDプロバイダー：ユーザ認証を実行するエンティティ

IDプロバイダーは、実際のクレデンシャルと認証メカニズムを非公開にしておきます。IDプロバ
イダーは、認証プロセスの結果に基づいて、SAMLアサーションを発行します。

SAML 2.0で使用される要素

SSO SAML 2.0認証で使用される要素の一覧を以下に示します。
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•クライアント（ユーザのクライアント）：これは、ブラウザベースのクライアントまたは認
証用にブラウザインスタンスを活用できるクライアントです。システム管理者のブラウザは

その一例です。

• Lightweight Directory Access Protocol (LDAP)ユーザ:ユーザはLDAPディレクトリで統合され
ています。たとえば、Microsoft Active Directoryまたは OpenLDAPがあります。

•セキュリティアサーションマークアップ言語（SAML）:アサーションは、サブジェクトに
関する信頼できるステートメントを含む XMLドキュメントです。たとえば、ユーザ名があ
ります。信頼性を確保するために、SAMLアサーションはデジタル署名されます。これは、
ユーザ認証のために IDプロバイダー（IdP）からサービスプロバイダーに転送されるセキュ
リティ情報で構成されています。

•サービスプロバイダー (SP): SAMLアサーションを信頼し、IdPに依存してユーザを認証する
アプリケーションまたはサービス。たとえば、Cisco Identity Service（IdS）があります。

• IDプロバイダー（IdP）サーバ：これは、ユーザ資格情報を認証し、SAMLアサーションを
発行するエンティティです。

• SAMLリクエスト: Cisco Identity Service (IdS)によって生成される認証要求。LDAPユーザを
認証するために、IdSは認証要求を IdPに委任します。

•信頼の輪（CoT）：共同で単一の IdPに対して共有と認証を行うさまざまなサービスプロバ
イダーで構成されます。

•メタデータ: Cisco IdSによって生成された XMLファイル (たとえば、Cisco Identity Service
Management)および IdP。SAMLメタデータの交換により、IdPとサービスプロバイダーの間
に信頼関係が確立します。

• Assertion Consumer Service（ACS）URL：アサーションをポストする場所を IdPに指示しま
す。

Cisco Identity Service（IdS）

コンタクトセンターソリューションに対する認証は、Cisco Identity Service（Cisco IdS）によって
管理されます。SSOを使用できるユーザがサインインすると、Cisco IdSは、最初にカスタマーの
IDプロバイダー（IdP）とやり取りしてユーザを認証します。IdPはユーザプロファイルを保存し
て認証サービスを提供し、SSOサインオンをサポートします。ユーザが認証されると、Cisco IdS
はユーザがアクセスを試みているシスコサービスと情報を交換し、ユーザがその要求している

ロールに対して承認されていることを確認します。ユーザが認証および承認されると、IdSは、ア
プリケーションへのユーザのアクセスを許可するアクセストークンを発行します。特定のセッ

ション中にアクセスが確立されると、ユーザは、クレデンシャルを再提示することなく、コンタ

クトセンターソリューションのアプリケーションを切り替えることができます。

認証および承認のフロー

認証と承認の全体的なフローが次のようにシンプルになりました。
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•保護されているリソースがあるアプリケーションにアクセスすると、認証のために Cisco
Identity Serviceにリダイレクトされます。Cisco Identity Serviceは、SAMLを使用して
SAMLRequestを生成し、ブラウザを IDプロバイダーにリダイレクトします。

•ブラウザは、IDプロバイダーに対して直接認証されます。アプリケーションは認証プロセス
には関与せず、ユーザクレデンシャルへのアクセス権もありません。

• OAuthフローは、その後有効化されるトークンを持つリソースにアクセスします。

• Cisco Identity Serviceは、ブラウザを介して IDプロバイダーに認証要求を送信します。

•ユーザは、認証のために IDプロバイダーにログインクレデンシャルを入力します。アサー
ションが成功してユーザ属性が読み込まれると、アクセスされた元のアプリケーションにリ

ダイレクトします。認証の正常な処理を確認して、Webアプリケーションのユーザ情報およ
びアクセス権を含むアサーションを伴う Cisco Identity Service。

Figure 37:認証および承認のフロー

ウィスパーアナウンスメント

ウィスパーアナウンスメントは、エージェントが各発信者に接続する直前に、あらかじめ録音さ

れている短いメッセージをエージェントに対して再生します。アナウンスメントはエージェント

にのみ再生されます。アナウンスメントの再生中、発信者には呼び出し音が聞こえます。

アナウンスメントには発信者に関する情報を含めることができるので、エージェントがコールへ

の対応を準備する上で役立ちます。情報には、発信者の言語設定、発信者がメニューから選んだ

内容（セールス、サービス）、顧客のステータス（プラチナ、ゴールド、標準）などを含めるこ

とができます。
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ウィスパーアナウンスメント機能を有効にした後、コールルーティングスクリプトで再生する

アナウンスメントを指定します。スクリプトにより、さまざまな入力に基づいて再生するアナウ

ンスメントを選択します。たとえば、さまざまなダイヤル番号、カスタマーデータベースでのカ

スタマー IDの参照、発信者が VRUメニューから選択した項目などに応じて、異なるスクリプト
が再生されます。

Related Topics

ウィスパーアナウンスメントに関する考慮事項, on page 434

コールフロー
リファレンス設計は、Unified CVP包括的コールフローのみをサポートしています。包括的なコー
ルフローには、VRU、キュー、および IPスイッチが含まれています。
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Figure 38:論理コンポーネントの接続

包括

この包括的なコールフローでは、VoIPネットワークを介してコールをルーティングおよび転送す
ることができます。たとえば、このモデルを使用してVRUサービスを提供したり、エージェント
にルーティングするコールをキューに入れたりすることができます。発信者は、まずVRUに到達
します。エージェントがサポートを必要とする場合、該当するコールはキュー処理を受信し、エー

ジェントに転送されます。エージェント間のコールを転送することもできます。Unified CVPおよ
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び Unified CCEはこれらのエンドポイント間でコールデータを渡したり、すべてのコールに関し
てレポートを生成したりすることができます。

この包括的なコールフローには、以下の機能があります。

•発信者は、イングレス音声ゲートウェイを終端とした市内局番、市外局番、またはフリーダ
イヤル番号経由で、また VoIPエンドポイントからコンタクトセンターにアクセスすること
ができます。

•統合セルフサービスアプリケーション、キューイング、最初のプロンプトおよび収集、IPス
イッチ機能を含む VRUが提供されています。

• Unified CCEエージェントへのコールのルーティングおよびキューイングが可能です。

• SIPを使用する必要があります。

•ビデオ IVR、ビデオキューイング、およびビデオエージェントの機能を提供します。

•オプションの Unified CVP VXML Serverを使用する。

•オプションの ASRおよび TTSサービスを使用してデータのプロンプトまたはコレクトを行
う。

着信コール

外部通信業者 (SIPまたはTDM)または社内のヘルプデスクから着信コールを受け取ることができ
ます。輻輳制御では、CPSに対する着信コールがカウントされます。

すべての新しい着信コールは常に Cisco IOSゲートウェイ ( CUBEまたは TDM-IP gateway)を通
り、提供される Unified CVPサービスに関連付けられます。

Note

キャリアからの着信コール

以下の表は、基本的な SIPトランクまたは TDM-IP GWコールフローを示しています。
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論理コールルーティング通話フロー

VRU:

発信者 -->キャリア --> CUBEまたは TDM-IP GW --> Unified CVP -->音
声ブラウザ

エージェント:

発信者-->キャリア--> CUBEまたはTDM-IP GW--> Unified CVP--> Unified
Communications Manager ->エージェント 1

サードパーティの SBCまたはUUnified CM Session Management
Edition (Unified CM SME)を介して、キャリアにフロントエン
ドでコールを発信することができます。このソリューション

の着信コールフローは以下の通りです。

発信者--> Unified CM SME (または SBC)--> CUBE--> Unified
CVP

Note

キャリアからの着信

コール

以下の図のコールフローは、コールフロー機能のユニットを表しています。コール発信時には、

これらのコールのユニットを任意の順序で組み合わせることができます。

Figure 39: VRUとエージェントへのキューを使用した基本的なコールフロー

キャリアから TDMゲートウェイへの着信コール、あるいは SBCから CUBEゲートウェイへの着
信コールのコールフローは以下の通りです。

1. CUBEまたは TDMゲートウェイから CVPへの新しい着信コール。
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2. CVPから Unified CCEへの新しい着信コール。

3. 「Hello World」プロンプトを再生します。

4. CVPは、音声ブラウザにコールを送信し、発信者は VRUを受信します。

5. エージェントが利用可能になると、Unified CCEにエージェント番号がCVPに送信されます。

6. CVPは、Unified CMを通じて、コールをエージェントの電話機に送信します。

内部ヘルプデスクからの着信コール

IPフォンを使用する企業は、従業員にコールインセルフサービスアプリケーション（たとえば、
福利厚生プログラム加入用のアプリケーション等）を提供することができます。あるいは、従業

員が ITヘルプデスクなどのエージェントに連絡しようとして、キューで待機することになる場合
もあります。上記シナリオは、いずれも Unified CMで発生して Unified CVPに送信されるコール
になります。

論理コールルーティング通話フロー

VRU:

発信者--> Unified CM--> CUBE (E)--> Unified
CVP-->音声ブラウザ

エージェント:

発信者--> Unified CM--> CUBE (E)--> Unified
CVP--> Unified CM->エージェント 1

Unified Communications Manager (社内ヘルプデ
スク)からの着信コール
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Figure 40:内部ヘルプデスクコールフロー

Unified CMクラスタに登録されている電話機からの着信コールのコールフローを以下に示しま
す。

1. CUBEまたは TDMゲートウェイから CVPへの新しい着信コール。

2. CVPから Unified CCEへの新しい着信コール。

3. 「Hello World」プロンプトを再生します。

4. CVPは、音声ブラウザにコールを送信し、発信者は VRUを受信します。

5. エージェントが利用可能になると、Unified CCEにエージェント番号がCVPに送信されます。

6. CVPは、Unified CMを通じて、コールをエージェントの電話機に送信します。

必要があれば、以下のコアコンポーネント間に Cisco Unified SIPプロキシを挿入することができ
ます。

• (CUBEまたは TDM-IP GW)から (CVPまたは Unified CM)

• CVP発信 (音声ブラウザまたは Unified CM)

• Unified CM発信 (CUBEまたは TDM-IP GWまたは CVP)

Note
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ICMマイクロアプリまたは CVP Call Studioアプリを含む包括的

マイクロアプリケーションまたはCall Studioアプリケーションを使用する場合、コールフローは
以下の通りです。

Figure 41:新しい着信コールの詳細なコールフロー

1. 新しい着信コールが CUBEまたは TDM-IPゲートウェイに届きます。

2. CVPから Unified CCEへの新しい着信コールが送信されます。CVPコールサーバが、VRU
によって Unified CCEにルート要求を送信します。DNに対するこのルート要求は、DNと
コールタイプの関連付けに基づいてルーティングスクリプトを実行するUnified CCEを呼び
出します。

3. Unified CCEルーティングスクリプトは、暗黙的または明示的な VRU ノードへの送信を使用し

て、ラベルを CVPコールサーバに返します。次にスクリプトの実行が一時停止します。

ラベルは、CVPに対して設定されたネットワーク VRUとランダムな相関 IDを組み合わせ
たものです。
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4. CVPコールサーバは、ネットワークの VRUラベルをブラウザの IPアドレスに変換するこ
とによって、SIP Inviteメッセージを音声ブラウザに送信します。必要があれば、SIPプロキ
シサーバをパススルーすることも可能です。

5. 音声ブラウザは、ネットワークの VRUラベルを使用して、[HTTP New Call]メッセージを
VXMLサーバに送信します。

6. 次に、VXMLサーバが要求をコールサーバに送信します。

7. 次に、CVPコールサーバは、Unified CCEに要求指示メッセージを送信し、Unified CCEは
ルーティングスクリプトを再開します。

8. Unified ICMルーティングスクリプトは、Run Scriptノードを使用して、VRU処理について
CVPコールサーバに指示します。

Unified CCEは Run Script Requestメッセージを送信して、VRU操作を実行することができ
ます。この要求では、以下が呼び出し可能です。

•マイクロアプリケーション:マイクロアプリケーションを使用して単純な VRU動作を
行います。プロンプトの再生や数字の収集などの基本操作をサポートします。マイクロ

アプリケーションは Unified CCEスクリプトで参照され、ネットワーク VRUスクリプ
トの一部として定義されます。

• Call Studioアプリケーション: Call Studioアプリケーションを使用して複雑な VRUコー
ルフローを処理します。Call Studio Designerで設計して、VXMLサーバに配置します。
その後、Unified CCEスクリプトでアプリケーションを参照することができます。

9. コールサーバは、VXMLサーバと通信して特定のアプリケーションを呼び出します。

マイクロアプリケーションまたは Studioアプリケーションに基づき、VXMLサーバによっ
て適切な VXMLページが生成されます。音声ブラウザは、発信者にページをレンダリング
します。VXMLサーバおよび音声ブラウザは、アプリケーションが終了するまで相互にやり
取りします。

10. 音声ブラウザは、VXMLページの実行中に以下のサービスのいずれかに接続されます。

•音声プロンプトについては、HTTP経由でメディアサーバに接続します。これは、CVP
サーバ上で共存します。

• ASR/TTSでは、外部音声サーバとのMRCP接続を確立して、テキストプロンプトの合
成、ユーザ入力用のユーザ音声認識を行います。

•ビデオの場合、ビデオプロンプトを再生するには、SIPを経由して外部のサーバに接続
します。

他に実行するアプリケーションがある場合、コールフローはステップ 8～ 10を繰り返します。Note
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11. エージェントが利用可能になると、Unified CCEにエージェント番号が CVPに送信されま
す。Unified CCEスクリプトがスクリプト内でキューノードまたはリリースノードを取得す
ると、VRUの実行が停止します。音声ブラウザを使用した SIPコールレグは終了します。

12. CVPは、Unified CMを通じて、コールをエージェントの電話機に送信します。

ビデオコールフロー

このコールフローは、エージェントに接続する前に、ビデオ VRUを使用して実行されます。

Figure 42:ビデオコールフロー

1. Unified CMから CVPに着信コールを送信します。

2. CVPから Unified CCEに着信コールを送信します。

3. CVP Studioビデオアプリケーションの再生。

4. CVPから VXMLゲートウェイにコールが送信されます。

5. CVP VXMLサーバは、DN XXXXに接続するように VXMLゲートウェイに指示します。

6. CUBEが、DN XXXXでのビデオメディアサーバにコールを送信します。発信者は静的なビ
デオを取得します。

7. この時点でエージェントが利用可能になります。
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8. CVPがエージェントにコールを送信します。

補足サービス

補足サービスには下記があります。

Table 24:サポートされるシステムコールフロー

サポートありシステムコールフロー

Yes保留と保留解除

Yes転送および会議の打診

Yesブラインド転送および会議

Yesルータ再クエリ

はいUnified CVPを使用したポストルート

保留と保留解除

エージェントは保留を使用して、コールを一時停止します。保留中の音楽のリソースがある場合、

発信者には保留中の音楽が流れます。それ以外の場合、発信者にはトーン音が聞こえます。

マルチキャスト保留音

ユニキャストMusic-on-Hold（MOH）の代替として、Unified CM上の補足サービスを使用してMOH
をマルチキャストすることが可能です。この機能を使用してMOHを展開する場合は、以下のオ
プションがあります。

• Unified CMを使用して、ローカル LANでのパケットのマルチキャストを行います。

•ブランチゲートウェイを使用して、ローカル LANでのマルチキャストを行います。

ゲートウェイで Survivable Remote Site Telephony (SRST)を設定している場合は、ブランチゲート
ウェイマルチキャストを使用します。この方法を使用すると、展開でMOHをローカルに使用で
き、WANリンク上でのMOHストリーミングを避けることができます。

Call Manager Enterprise（CME）でMOHを設定する方法については、https://www.cisco.com/c/en/us/
td/docs/voice_ip_comm/cucme/admin/configuration/manual/cmeadm/cmemoh.html#wpmkr1022205を参照
してください。

Note

転送および会議

ほとんどのコンタクトセンターソリューションでは、エージェントが他のエージェントとのコー

ルを転送または会議を開始することができます。会議を転送または開始するには、以下の 2つの
方法があります。
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• Blind

• Consult (ウォーム転送とも呼ばれます)

ブラインド転送および会議

ブラインド転送では、最初のエージェントが番号をダイヤルして通話を終了します。発信者は 2
人目のエージェントに接続されるか、必要に応じてキューに格納されます。このタイプの転送は

Unified CMが発信するコールを必要としません。

Figure 43: VRUおよび 2人目のエージェントへのブラインド転送のコールフロー

1. エージェント 1は、Unified CMからUnified CCEへの着信コールとして、ブラインド転送要求
を開始します。

2. エージェント 2は応答不可であるため、コールは VRUに送信されます。

3. Unified CMを介してコールが Unified CVPに送信されます。

4. Unified CCEは、CVPが音声ブラウザに接続し、VRUまたはキューの音楽を再生するように指
示します。

5. Unified CVPから音声ブラウザにコールが送信されます。発信者には、VRUまたはキューの保
留音楽が流れます。

6. エージェント 2が応答可能になると、Unified CCEがエージェント番号をCVPに送信します。

7. Unified CVPが、SIPコールを Unified CM経由でエージェント 2に送信します。VRUまたは
キューの音楽は切断されます。

8. Unified CMはエージェント 2にコールを送信して、コールデータが Cisco Finesseデスクトッ
プに表示されます。
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9. 発信者はエージェント 2と話をします。

コンサルタティブ転送および会議

ウォーム転送または会議では、発信者が保留状態の間にエージェントは番号をダイヤルして 2番
めのエージェントに接続されます。2人のエージェントが会話することができ、発信者と会議形
式で話し、その後、最初のエージェントが離脱します。2人目のエージェントが応答不可の場合、
キューに格納されるのは（発信者ではなく）最初のエージェントです。最初のエージェントを

キューに入れる必要がなければ、この処理はすべて Unified CVPを介さずに実行することができ
ます。最初のエージェントをキューに入れる必要がある場合は、最初のエージェントのコールを

Unified CVPに転送し、Unified CMによるアウトバウンドコールを作成する必要があります。

Table 25: SIPトランクコールフロー

論理コールルーティング通話フロー

VRU:

エージェント 1 --> Unified CM--> Unified CVP-->音声ブラ
ウザ

エージェント:

エージェント 1--> Unified CM--> Unified CVP--> Unified
CM-->エージェント 2

エージェント間ルーティングコール

の通知

Figure 44: VRUおよび 2人目のエージェントへのコンサルタティブ転送のコールフロー

1. エージェント 1は、Unified CMからUnified CCEへの着信コールとして、コンサルタティブ転
送要求を開始します。
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2. エージェント 2は応答不可であるため、コールは VRUに送信されます。

3. Unified CMを介してコールが Unified CVPに送信されます。

4. Unified CCEは、CVPが音声ブラウザに接続し、VRUまたはキューの音楽を再生するように指
示します。

5. エージェント 1の待機中は、VRUで処理されます。エージェントにはVRUあるいはキューの
待機中の音楽が流れ、発信者には保留音（MOH）が提供されます。

6. エージェント 2が応答可能になると、Unified CCEがエージェント番号をUnified CMに送信し
ます。

7. Unified CMが、エージェント 2に SIPコールを送信します。VRUが切断されます。

8. エージェント 1がエージェント 2に打診

9. エージェント 1が転送を完了します。発信者はエージェント 2と対話し、エージェント 1は通
話を終了します。

会議コールフローは、打診コールフローと同じです。会議コールフローとコールフローは共に、

打診する際にコールは保留されず、エージェントが参加する会議の形態をとります。保留と再開、

代替と再接続、打診と会議のコールフローは、Session Initiation Protocol (SIP)の ReINVITEプロ
シージャを呼び出して、メディアストリームを移動させます。会議から VRUへのコールフロー
は、応対可能なエージェントが不在の場合のコールフローと似ています。

Note

SIP Refer転送

シナリオによっては、Unified CVPでコールを SIP宛先に転送し、Unified ICMとUnified CVPで今
後のコール制御が維持されないようにします。Unified CVPでは SIP Refer転送を実行できます。
この転送では、Unified CVPがそれ自体をコールから削除して、認可された Unified CVPポートを
解放できます。イングレス音声ゲートウェイポートは、発信者または終端装置がコールを解放す

るまで、引き続き使用された状態のままです。SIP Refer転送は、包括展開とコールディレクタ展
開のどちらにも使用できます。

次のいずれかの方法で SIP Refer転送を実行します。

• Unified ICMが Unified CVPに rfXXXXという形式（rf5551000など）のルーティングラベル
を送信します。

•アプリケーション制御の代替方法として、Unified ICMスクリプトの ECC変数
（user.sip.refertransfer）を値 yに設定し、その変数を Unified CVPに送信します。

Referの前に Send To VRUノードを使用する場合のみ、ラベルを使用し
た直接の Refer転送が機能します。

Note
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Unified CVPキュー処理が発信者に提供されたら、SIP Refer転送を起動することができます。SIP
Refer転送は、Cisco Unified Communications Managerまたは他の SIPエンドポイント（SIP対応ACD
など）に対して実行できます。

SIPをUnified CVPとともに使用している場合、Refer転送に失敗してもルータ再クエリーがサポー
トされます。ただし、対象となるのは、存続可能性サービスが SIP Refer要求を処理しないコール
のみです。

ネットワーク転送

Unified CVPでは、エージェントによる応答後に、別の宛先へコールを転送するネットワーク転送
が可能です。

Unified ICMでネットワーク転送を制御する場合、次の 2つのフラグを使用します。

• NetworkTransferEnabled：このフラグは Unified ICMスクリプトの一部です。有効にすると、
Unified ICMによって最初のルーティングクライアント（NewCallルート要求を送信したルー
ティングクライアント）に関する情報が保存されます。

• NetworkTransferPreferred：このフラグは Unified CVPの周辺機器ゲートウェイ設定で有効化さ
れています。有効にすると、このルーティングクライアントからのルート要求では、ルート

要求を送信したルーティングクライアントの代わりに、最初のルーティングクライアントに

ルート応答を送信します。

次に、ネットワーク転送の実行方法について説明します。

•ネットワーク転送を使用して、Unified CVPを介してエージェント 1からエージェント 2にの
みブラインド転送を実行することができます。この場合、Unified CCEは、Unified CVPにエー
ジェント 1からコンタクトをルーティングし、音声ブラウザ（VRU処理用）または別の宛先
（エージェント 2等）にルーティングするよう指示します。

• UnifiedCVPでのウォーム転送または会議を実行するには、ネットワーク転送は使用できませ
ん。エージェント 1がコンサルタティブ転送または会議を実行している間は、エージェント
1へのコールレッグはアクティブでなければなりません。Unified CVPは、ウォーム転送また
は会議中にエージェント 1からコールを戻すようにルーティングすることはできません。

ブラインド転送、ウォーム転送、または会議に関係なく、発信者が同じ番号をダイヤルする場合、

は以下のタスクを実行します。

• Unified ICMスクリプトで NetworkTransferEnableフラグを有効にしないでください。

•転送中にコールコンテキストを維持するには、転送要求または会議要求で同じ Unified CCE
周辺機器ゲートウェイの CTIルートポイントをダイヤルします。別の周辺機器ゲートウェイ
のルートパターンまたは CTIルートポイントをダイヤルすると、コールコンテキストが維
持されません。

• SendToVruをUnified ICMルーティングスクリプトの最初のノードとして使用してください。
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予備ポートがコンサルテーション、ブラインド転送、または電話会議中に使用されます。これら

のポートは、発信側のコンサルテーションが終了したら解放されます。

Note

再クエリおよび耐障害性

ルータの再クエリを使用すると、ネットワーク障害によるコールの再ルーティングを行うことが

できます。たとえば、[応答なし]、[通話中]、[ネットワーク到達不能]により、ルータの再クエリ
がトリガされます。Unified CCEスクリプトのキューノードとラベルノードのみがルータの再ク
エリをサポートしています。上記ノードからのエラーパスに基づいて、スクリプト内の再ルー

ティングロジックを定義します。

CVPのコール耐障害性は、イングレスゲートウェイ上で実行されます。CVPがダウンストリーム
での障害を検出すると、耐障害性アクションがトリガされます。耐障害性のルーティングパラメー

タに基づき、コールの再起動やローカル SRSTフォンへのコールの送信などのアクションをトリ
ガすることができます。

トポロジ
Cisco Unified Contact Center Enterprise（Unified CCE）は、インテリジェントコールルーティング、
ネットワーク対デスクトップの Computer Telephony Integration（CTI）、およびマルチチャネルコ
ンタクト管理を、IPネットワークを介してコンタクトセンターのエージェントに提供するソリュー
ションです。Unified CCEは、IP自動着信呼分配（ACD）を作成するソフトウェアをCisco Unified
Communicationsフレームワークに追加します。この統合ソリューションにより、企業は高度な分
散型コンタクトセンターインフラストラクチャを迅速に展開できます。

カスタマーコンタクトをソートするようにUnified CCEを設定できます。Unified CCEはリソース
の可用性をモニタし、各コンタクトに企業内の最も適したリソースを配布します。システムは、

関連するデータ（着信番号と発信側回線 ID、発信者入力番号、Webフォームに送信されたデー
タ、カスタマーデータベースの検索で取得された情報など）を使用して、各カスタマーコンタク

トをプロファイルします。同時に、カスタマーのニーズを満たすために、エージェントのスキル

と可用性、音声応答装置（VRU）のステータス、キューの長さなどを含めて、コンタクトセン
ターの使用可能なリソースをモニタします。

Unified CCEを使用すると、インバウンドとアウトバウンドの音声アプリケーションをインター
ネットアプリケーション（リアルタイムチャット、Webコラボレーション、 Eメールなど）と
スムーズに統合できます。この統合により、カスタマーが選択した通信チャネルに関係なく、単

一のエージェントが同時に複数のインタラクションをサポートできます。

Unified CCEベースのモデルには、サポートされている Unified CCEモデル全体に適用される一般
的な機能セットが含まれています。
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Unified Contact Center Enterpriseアーキテクチャ
以下の図は、コンタクトセンターの企業トポロジの論理ビューを示しています。サイトのローカ

ルにあるエージェントは表示されません。

Figure 45: Contact Center Enterpriseソリューションのトポロジおよびリモートオフィスオプション

トポロジタイプ

Contact Center Enterprise向けソリューションには、以下の 3つのトポロジモデルがあります。

•集中型展開:サーバは単一のメインサイトに共存可能

•分散型展開し:地域的に異なるサイトのリストに追加しますに分散されるサーバ

•グローバル展開:リモート周辺機器ゲートウェイ (PG)および周辺機器
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Figure 46:トポロジ

1. メインサイトでは、集中型もしくは分散型のトポロジを使用することができます。

2. リモートサイトは、データセンターを使用して地理的にコロケートすることができます。最
大で 150のリモートロケーションサイト

Note

中央集中型の導入

集中型サイトには、すべての Unified CCE基本モデルのコンポーネントを含めることができま
す。中央集中型のデータセンターでは、エージェント、スーパーバイザ、および管理者がデータ

センターにローカルに配置されています。集中型サイトには、複数のエージェントのロケーショ

ンを含めることもできます。

ローカルエージェント導入シナリオでは、エージェント、スーパーバイザ、および管理者はサイ

トのローカルにあります。

ローカルエージェントアーキテクチャ

以下の図は、ローカルエージェントの物理ビューを示しています。
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Figure 47:ローカルエージェント:物理ビュー

ローカルエージェントコンポーネント

ローカルエージェント導入シナリオでは、コアソリューションのコンポーネントに加えて、以下

のコンポーネントが含まれています。

•レポートへのローカルアクセスのための Unified Intelligence Centerブラウザクライアント

•管理ツール (たとえば、Unified CCE設定ツール、Internet Script Editor、またはローカル管理
ワークステーション)

•エージェントまたはカスタマーコールの VoIPキャプチャ用のサードパーティの録音サーバ
(オプション)

•サイレントモニタリングなどの機能をサポートする組み込みブリッジ (BIB)を使用したエー
ジェント電話機。

ローカルエージェントの利点

ローカルエージェントの展開シナリオには、以下の利点があります。

•ロケーションベースのコールアドミッション制御は不必要
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•容易なコーデックセットアップ

ローカルエージェント設計の要件

以下の表に、ローカルエージェントのメディアリソースを示しています。

Table 26:ローカルエージェント設計の要件

注要件

ローカルエージェントは、

LAN帯域幅を使用します。こ
れは通常、すべての Unified
CCEトラフィックでは十分で
す。

ロケーションベースのコールアドミッショ

ン制御は不必要

インフラストラク

チャ

Cisco Finesse

CTI OS 4

顧客関係管理

デスクトップ

すべてのエージェントがデー

タセンターに対してローカル

である場合 (WAN接続は不必
要)、729またはその他の圧縮
された RTPストリームを使用
する必要はありません。

トランスコーディングは不要です。Codec

デフォルトでは、すべてのエー

ジェントを常に録画できます。

選択的録音には、追加の統合

作業が必要です。

Unified CMベースの BIB

Cisco Unified Border Elementとレコーダーを使
用した Unified CMネットワークベースの録
音。Unified CM NBR機能を使用すると、発信
元の Cisco Unified Border Elementまたは IP
フォンの BIBで CMコントローラメディア
分岐の環境設定とフォールバックを構成する

ことができます。

録音

Unified CMベースの BIBサイレントモニタ

リング

4 Avaya PGまたは親/子トポロジを使用する非リファレンス設計のみが CTI OSデスクトップ
を使用することができます。Cisco Finesseは、他のすべてのContact Center Enterpriseソリュー
ションで必要なデスクトップです。

以下の表に、ローカルエージェントのメディアリソースを示しています。
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Table 27:ローカルエージェントのメディアリソース

注記方法リソース

ユニキャスト

Unified Communications Manager

保留音

BIBを使用した IPフォン

ハードウェアベース、音声ゲー

トウェイ上

カンファレンスブリッジ

サポート対象外メディアターミネーションポ

イント

a-lawを備えた SIPトランクに
必要です。

ハードウェアベース、音声ゲー

トウェイ上

トランスコーダ

分散型展開

グローバリゼーション、セキュリティ、およびディザスタリカバリの考慮事項により、ビジネス

は複数の地域にわたって場所を多様化しています。さらに、サーバ間でワークロードを分散し、

ネットワークリソースを効果的に共有し、重要なアプリケーションの可用性を向上させる必要が

あります。地理的に冗長なサイトのリストに追加しますでは、重要なアプリケーションを 2ヵ所
のデータセンターに分割します。企業は地理的に冗長サイトのリストに追加しますを展開して、

計画的または計画外のダウンタイムを最小限に抑え、地域間でデータを共有します。

地理的に冗長なサイトのリストに追加しますは、各データセンターにロードバランサを持ちま

す。

WANを介したクラスタリング

以下の図は、WAN上のクラスタによる地理的に冗長なサイトのリストに追加しますを示してい
ます。

Cisco Unified Contact Center Enterprise、リリース 12.5 (1)向けソリューション設計ガイド
120

Contact Center Enterpriseソリューションの概要

分散型展開



Figure 48: WANを介したクラスタリングによる地理的に冗長なサイト

地理的に冗長なサイトのリストに追加しますは、WAN上のクラスタリング、分散型 Unified
Communications Managerクラスタ、および Unified CVP、SIPプロキシ、音声ゲートウェイ、およ
び Cisco Unified Intelligence Centerの1対 1の冗長性を提供します。

高可用性 (HA) WANでのレーテンシー要件は、WAN経由のクラスタに対する現在の Cisco Unified
Communicationsの要件を満たす必要があります。Unified CMでは、最大遅延が 40ミリ秒 (往復で
80ミリ秒)が許容されます。

パブリックトラフィックとプライベートトラフィックをネットワーク内の別々のルートに保持

し、標準の遅延と帯域幅を配慮します。パブリックトラフィックとプライベートトラフィックに

対して、独立した物理回線を使用します。
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グローバル導入

グローバル展開により、サービスプロバイダーは、集中管理メインサイトおよびグローバルア

クセスにより、世界規模で利用可能な単一のコンタクトセンターを展開することができます。複

数の顧客インスタンスを排除することによって、導入コストの削減につながります。

Unified CMは、集中型、リモートサイト、または顧客のオンプレミスのいずれかの場所に配置す
ることができます。以下のグローバル展開トポロジがサポートされています。

•リモート CVP展開

•リモート Unified CM展開

•リモート CVPおよび Unified CM展開

•マルチチャンネルオプションを使用したリモートMR PG展開

リモート CVP導入

この図に示されているトポロジは、リモート CVP展開の簡略例を示しています。Contact Center
Enterpriseソリューションでは、このトポロジを分散型サイトのリストに追加しますで採用する使
用例もあります。このトポロジでは、中央集中型メインサイトへのグローバルアクセスが提供

されます。この導入には、リモートサイトのリストに追加しますでの Unified CCE VRU PGサー
バを含む追加の Unified CVPサーバが必要です。WANを介した中央コントローラを使用した最大
RTTは 400ミリ秒です。
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Figure 49:リモート CVP展開のトポロジ

Unified CMリモート導入

エージェント、ゲートウェイ、および Unified Communications Managerクラスタが配置されるリ
モートオフィスがある場合は、サイトのリストに追加しますでの Unified Communicationsクラス
タは、通常、1つの独立した展開となります。この分散コール処理モデルでは、各サイトに固有
のエージェントおよび PGペアリングを備えた独自の統合された通信クラスタが用意されていま
す。

以下の図は、3つのUnified Communications Managerクラスタを示しています。リモートオフィス
は、メインサイトへのWAN接続を備えています。各 Unified Communications Managerクラスタ
は、独自のエージェントおよび PGペアリングを使用して独立しています。JTAPIはWANではサ
ポートされていないため、各サイトはサイトにローカルなサブスクライバを使用します。たと

えば、サイトAはサイトBのサブスクライバを使用できません。Unified CCE中央コントローラ、
Unified Intelligence Center、ロードバランサ、SIPプロキシサーバ、および Unified CVPは、メイ
ンサイトに存在します。TDMおよびVXML音声ゲートウェイは、リモートオフィスでローカル
PSTNトランクに配置されています。
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Figure 50:リモート Unified Communications Managerクラスタトポロジ

CVPおよび Unified CMのリモート導入

この図に示されているトポロジは、リモートCVP展開の簡略例を示しています。この導入には、
リモートリモートサイトでの Unified CCE汎用 PGサーバを含む追加の Unified CVPサーバおよ
び Unified CMサーバが必要です。WAN上の中央コントローラでの最大 RTTは、400ミリ秒に制
限されています。
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Figure 51:グローバル展開のトポロジ

リモートオフィスオプション

リモートエージェントサポートは、ブロードバンドネットワーク接続または自宅の電話回線を

介して、ブランチオフィスまたは自宅のリモートエージェントにコンピュータテレフォニーイ

ンテグレーション（CTI）、連絡先配布、およびレポート機能を提供します。Unified CCEでは、
エージェントの場所に関わらず、同じユーザインターフェイスおよび機能機能をエージェントに

提供します。

Unified Mobile Agent機能により、コンタクトセンターは迅速に対応可能なモバイルワーカーに適
応した柔軟性を提供します。エージェントは、ログインイン時間中に宛先の電話番号を選択して、

必要な回数の番号の変更を行うことができます。エージェントは、任意のサードパーティスイッ

チインフラストラクチャの任意の電話機デバイス上に展開することができます。

Unified CCEリモートオフィス機能を使用すると、企業は、既存のリソースとオンデマンドリソー
スを利用して、拡張された企業間での CTI機能を完全に拡大することができます。

リモートオフィスオプション:

• Unified CCEエージェントを含むオフィス
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•エージェントとローカルトランクを備えたリモートオフィス

• Cisco Virtual Office

• Mobile Agent

エージェント付きリモートオフィス

エージェントを備えたリモートオフィスは、本社または支社オフィスのいずれかに配置されま

す。

エージェント付きリモートオフィス

以下の図は、エージェントを使用したリモートオフィスの物理ビューを示しています。

Figure 52:エージェントが配備されたリモートオフィス:物理ビュー

エージェントが配備されたリモートオフィスのコンポーネント

エージェントを使用するリモートオフィスには、以下のコンポーネントが含まれています。

•レポートへのローカルアクセスのための Unified Intelligence Centerブラウザクライアント

•管理ツール: Unified CCE設定ツール、Internet Script Editor、またはローカル管理ワークステー
ション

• Unified CMベースのサイレントモニタリングのサポートに関するBIBを含むエージェントの
電話機

エージェントが配備されたリモートオフィスの利点

エージェントが配備されたリモートオフィスには、以下の利点があります。

•少数エージェントの場合、リモートサイトにある小規模データスイッチおよびルータ、IP
フォン、およびエージェントデスクトップのみが必要です。
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•リモートサイトでは、限定的なシステムおよびネットワーク管理スキルのみが必要です。

•小規模リモートサイトおよびオフィスでは、PSTNトランクは必要ありません。

•着信トラフィックの PSTNトランクは、効率を上げるためにメインサイトに接続します。

• Unified CCEのキューポイント (Unified CVP)は、効率を高めるために集約されています。

•コールキュー中は VoIP WAN帯域幅を使用しません。コールがWANを経由するのは、エー
ジェントが発信者に応答可能な場合のみです。

エージェントが配備されたリモートオフィスの要件

以下の表に、エージェントを使用したリモートオフィスの設計要件を示します。
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Table 28:エージェントが配備されたリモートオフィスの要件

注要件

Unified CMの場所に基づくコール受付制御
に失敗すると、切断時ルーティングコール

が生成されます。リモートサイトへの十分

な帯域幅を確保し、QoS WANを設計しま
す。

Location-basedコールアドミッショ
ン制御

インフラストラ

クチャ

以下のトラフィックの帯域幅キャパシティ

を計画します。

• RTP (発信者からエージェントへ)

• IPフォンへのUnified CMのシグナリン
グ

•クライアントデスクトップから PGへ
(CTIデータ)

• ISEクライアントから ISEサーバへ

•管理クライアント

• Unified Intelligence Centerクライアント
から Unified Intelligence Centerサーバへ

•サイレントモニタリング RTP

•録音RTP (リモートオフィスに録音サー
バがない場合)

• Unified CMユニキャスト保留音を使用
する場合の保留中のコールの保留音ト

ラフィック

•ライブデータ

適切な帯域幅およびQoSのプロビ
ジョニングは、クライアントデス

クトップから PGへのリンクに重
要です。

Note

帯域幅

顧客が本社に電話する際、ローカルのPSTN
番号ではなく、長距離番号をダイヤルする

必要がある場合があります。顧客にはフリー

ダイヤル番号を提供できますが、コンタク

トセンターは、フリーダイヤルに関して課

金されます。

顧客の連絡先番号
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注要件

Cisco Finesse

顧客関係管理

デスクトップ

G.711ではG.729a以上の帯域幅が必要です。G.711または G.729aCodec

音声フォークには、Unified Border Element
が必要です。

BIB

ネットワークベースの録音

録音

Unified CMベースの BIBサイレントモニ

タリング

以下の表に、エージェントを使用したリモートオフィスのメディアリソースを示します。

Table 29:エージェントのメディアリソースが配備されたリモートオフィス

注記方法リソース

Unified CMを使用したユニキャ
スト

保留音

会議ブリッジは、ローカルの
Unified Survivable Remote Site
Telephony (SRST)を使用しま
す。

ハードウェアベース、音声ゲー

トウェイ上

カンファレンスブリッジ

ユニファイドモバイルエー

ジェントの場合、MTPはメイ
ンサイトでのみ必要です。

ハードウェアベース、音声ゲー

トウェイ上

メディアターミネーションポ

イント

トランスコーダは、ローカル

Unified SRSTを使用します。
ハードウェアベース、音声ゲー

トウェイ上

トランスコーダ

エージェントとローカルトランクを備えたリモートオフィス

リモートオフィスでエージェントを採用し、着信コールにそれぞれローカル PSTNトランクを必
要とするサイトを持つコンタクトセンターの音声ゲートウェイ展開を使用します。この展開で

は、ローカル PSTN接続がローカルコール向けに提供され、ローカル緊急サービスにアクセスで
きるようになります。
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Figure 53:エージェントおよびローカルトランクを配備したリモートオフィス

エージェントおよび音声ゲートウェイのアーキテクチャを配置したリモートオフィス

以下の図は、エージェントおよび音声ゲートウェイを使用したリモートオフィスの物理ビューを

示しています。

Cisco Unified Contact Center Enterprise、リリース 12.5 (1)向けソリューション設計ガイド
130

Contact Center Enterpriseソリューションの概要

エージェントとローカルトランクを備えたリモートオフィス



Figure 54:エージェントおよび音声ゲートウェイが配備されたリモートオフィス:物理ビュー

エージェントおよび音声ゲートウェイが配備されたリモートオフィスのコンポーネント

エージェントおよび音声ゲートウェイを使用するリモートオフィスには、以下のコンポーネント

が含まれています。

•ローカルPSTNを使用したUnified CVP制御下でのイングレス音声顧客コール向けの Integrated
Services Router (ISR)音声ゲートウェイ。Unified SRSTのバックアップにはトランクが必要で
す。

•レポートへのローカルアクセスのための Unified Intelligence Centerブラウザクライアント。

•管理ツール: Unified CCMPブラウザクライアント、インターネットスクリプトエディタ、ま
たはローカルの管理ワークステーション。

•エージェントまたはカスタマーコールの VoIPキャプチャ用のサードパーティの録音サーバ
(オプション)

• Unified CMベースのサイレントモニタリングのサポートに関するBIBを含むエージェントの
電話機

エージェントおよび音声ゲートウェイが配備されたリモートオフィスの利点

エージェントおよび音声ゲートウェイ搭載のリモートオフィスには、以下の利点があります。

•ほとんどのサーバ、機器、およびシステム設定が 1ヵ所で管理されるため、リモートサイト
ではシステム管理スキルが限られています。

•リモートサイトに着信するWAN RTPトラフィックを必要とせず、エージェントが処理しま
す。

• Unified CVPでは、音声ゲートウェイの Cisco IOSの VXMLブラウザを使用して、リモート
サイトでコール処理およびキューイングを行います。このコール処理とキューイングにより、
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コールを VoIP WANを介して中央のキューと処理ポイントに移動する必要がなくなります。
VVBは、ローカルで同じ機能を提供することができます。

エージェントおよび音声ゲートウェイが配備されたリモートオフィスの要件

以下の表に、エージェントおよび音声ゲートウェイを使用したリモートオフィスの設計要件を示

します。

Table 30:エージェントおよび音声ゲートウェイが配備されたリモートオフィスの要件

注要件

Unified CMの場所に基づくコー
ル受付制御に失敗すると、切断

時ルーティングコールが生成さ

れます。リモートサイトへの十

分な帯域幅を確保し、QoS WAN
を設計します。

Location-basedコールアドミッション制御インフラストラ

クチャ
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注要件

以下のトラフィックの帯域幅キャ

パシティを計画します。

•他のリモートオフィスに転
送されたコールの RTP、ま
たはコールが到着したリ

モートオフィスにコールが

制限されていない場合に使

用します。

• IPフォンへのUnified CMの
シグナリング

•クライアントデスクトップ
から PGへ (CTIデータ)

• Unified Intelligence Centerク
ライアントから Unified
Intelligence Centerサーバへ

•サイレントモニタリング
RTP

•録音 RTP (リモートオフィ
スに録音サーバがない場合)

•音声ブラウザ (VXMLドキュ
メントおよびVXMLファイ
ルの取得)

• Unified CMユニキャスト保
留音を使用する場合の保留

中のコールの保留音

• ISEクライアントからサーバ
へ

•管理クライアントから管理
サーバおよびリアルタイム

データサーバ

•ライブデータ

帯域幅

Cisco Finesse

顧客関係管理

デスクトップ

G.711では G.729a以上の帯域幅
が必要です。

G.711または G.729aCodec
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注要件

音声フォークには、Unified
Border Elementが必要です。

BIB録音

Unified CMベースの BIBサイレントモ

ニタリング

以下の表に、エージェントおよび音声ゲートウェイを使用したリモートオフィスのメディアリ

ソースを示します。

Table 31:エージェントおよび音声ゲートウェイのメディアリソースが配備されたリモートオフィス

注記方法リソース

Unified CMを使用したユニ
キャスト

保留音

会議ブリッジでは、ローカルの

Unified SRSTを使用します。
ハードウェアベース、音声

ゲートウェイ上

カンファレンスブリッジ

ユニファイドモバイルエージェ

ントの場合、MTPはメインサ
イトでのみ必要です。

ハードウェアベース、音声

ゲートウェイ上

メディアターミネーションポイ

ント

トランスコーダは、ローカル

Unified SRSTを使用します。
ハードウェアベース、音声

ゲートウェイ上

トランスコーダ

コールアドミッション制御の考慮事項

Unified CVPコンポーネントだけでなく、ソリューションとして、コールアドミッション制御に
ついて考慮することができます。これらの考慮事項は、Unified CMなどの他の音声サービスが
Unified CVPと同じゲートウェイを共有し、サイト間で帯域幅の量が制限されるような分散型ブラ
ンチオフィスモデルでは最も明白です。同じコールアドミッション制御方式が、そのサイトか

らWANを通過するすべてのコールに使用されるように、コールアドミッション制御方式がネッ
トワークに配置されていることを確認します。2つのコールアドミッション制御方式がそれぞれ
4つのコールを許可し、WANリンクでは 4つのコールしか処理できない場合、両方のコールアド
ミッション制御エンティティがWANへの 4つのコールを同時に許可できます。この制御方式に
より、音声品質は低下します。単一のコールアドミッション方式を実装できない場合は、各コー

ルアドミッション制御方式に帯域幅を割り当てる必要があります。このような状況は、非効率的

な帯域幅のオーバープロビジョニングにつながるため、望ましくありません。

Unified CVP環境では、2つのコールアドミッション制御方式を使用できます。それは、Unified CM
ロケーションおよび Unified CM RSVPエージェントの 2つです。単一サイト展開では、コールア
ドミッション制御は不要です。

Unified CMでは、デバイスを特定のロケーションに割り当てて、それらのロケーション間でアク
ティブなコールの数を追跡することによって、コールアドミッションを行います。Unified CMで
は、使用される帯域幅を追跡します。また、コーデックに応じて、コールの数を決定することが

できます。
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Unified CMコール管理コントロール

Unified CMがUnified CVPとの間でコールを送受信していて、Unified CVPゲートウェイと IPフォ
ンエージェントがリモートサイトに共存している場合、コールフローを理解して、コールアド

ミッション制御を正しく設計および制御できるようにすることが重要です。

リソース予約プロトコル

リソース予約プロトコル（RSVP）は、コールアドミッション制御に使用され、ネットワーク内
のルータでコール用の帯域幅を予約するために使用されます。RSVPは、SIPの Unified CVPコー
ルサーバを介したコール制御シグナリングには適していません。CACのソリューションでは、
Unified CVPおよび Unified CMのロケーション設定を使用します。

コールアドミッションコントロールの展開

コールアドミッション制御は、RTPストリームを伝送できる十分な帯域幅がネットワーク上にあ
るかどうかを識別する機能です。Unified CMでは、独自のロケーション機能、または RSVPを使
用して、イングレスゲートウェイと宛先 IPフォンのロケーション間の帯域幅を追跡します。

ネットワーク内で、リソース予約プロトコル（RSVP）は、コールアドミッション制御に使用さ
れるプロトコルであり、ネットワーク内のルータでコール用の帯域幅を予約するために使用され

ます。RSVPは、SIPのUnified CVPコールサーバを介したコール制御シグナリングには適してい
ません。別の方法として、コールアドミッション制御のソリューションは、Unified CVPおよび
Unified CMでロケーション設定を使用することが可能です。

Queue-at-the-Edgeブランチオフィス展開

次の図は、典型的な拠点オフィスの展開を示しています。
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Figure 55:一般的な拠点オフィスへの展開。

単一のクラスタ Unified CM展開に Unified CVPを展開して、queue-at-the-edge機能を提供できま
す。この展開では、ブランチに配置されたイングレスゲートウェイを使用して、発信者が代表番

号または地域的番号ではなくローカル電話番号でアクセスできるようにします。この考慮事項は、

複数の国にまたがる国際展開で特に重要になります。この展開の目標は、可能であれば、ブラン

チオフィスで配置可能なエージェントに最初にコールをローカルにルーティングすることです。

これにより、メディアストリームはローカルに維持されます。

ブランチにエグレスゲートウェイを配置して、ローカライズされたPSTNブレークアウトを提供
するか、分散型 TDMプラットフォーム（ACD）をソリューションに統合します。ゲートウェイ
とは別に、他のすべての CVPサブコンポーネントはメインサイトに配置されます。WAN links
を使用すると、各ブランチオフィスからメインサイトにデータ接続が提供されます。（メディ
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アサーバは中央に展開されますが、一般に使用される VRUメディアは、ローカル拠点でキャッ
シュされます）。

この展開では、ブランチオフィスには、（オプションで音声ブラウザとしても機能する）イング

レスゲートウェイ、エージェント用のIPフォン、IPTフォン、およびエージェントデスクトップ
のみが配備されます。

各ブランチの着信コールが同じブランチのエージェントに優先的に接続するように、Unified CCE
スキルグループ、ダイヤルプラン、およびルーティングの優先順位を設定することができます。

次に、RTPトラフィックはイングレスゲートウェイから IPフォンに直接送信されます。RTPト
ラフィックはWANを通過する必要はありません (シグナリングおよびデータがWANを通過する
場合もあります)。

ローカルエージェントが応答できない場合、コールのみがWANリンクを介してリモートエー
ジェントにルーティングされます。発信元のコールと最初のVRUの処理は、ローカルで実行され
ます。

WANリンクに障害が発生した場合、TDMが発行したコールの POTSダイヤルピアで実行される
CVP耐障害性アプリケーションは、着信コールをローカルにルーティングすることができます。

拡張位置のコールアドミッション制御機能

ELCACの概念

次の定義が、ELCAC機能において重要となります。

•ファントムロケーション：帯域幅が無制限のデフォルトのロケーション。SIPトランクを介
してヘアピンされたコールを計算する際に使用します。また、ローカルブランチで SIPコー
ルをキューに格納するときにも、帯域幅を正確に計算するためにファントムロケーションを

使用します。ファントムロケーションは、CVPのゲートウェイまたはトランクに割り当てま
す。

• siteID：siteIDは、Unified CVPが Unified ICMから受信したラベルに追加する数字文字列で
す。siteIDに応じて、コールを宛先（ブランチ音声ゲートウェイかエグレスゲートウェイ、
または Unified CMノードなど）にルーティングするようにダイヤルプランを設定します。
siteIDは、ラベルの先頭または末尾に付加したり、付加しないこともできます。この設定は、
Unified CMロケーション設定とは別になっており、Unified CVPに固有のものです。siteIDは
コールの実際のロケーションを示しているので、正確なロケーションから帯域幅を推測でき

ます。siteIDは、複数の Unified CMクラスタにわたって一意です。一意の siteIDをプロキシ
ルートの同じブランチゲートウェイにマッピングすることで、複数の siteIDを引き続き同じ
ブランチオフィスにルーティングできます（必要な場合）。

•シャドウロケーション：この新しい位置は 2台の Cisco Unified Communications Managerクラ
スタ間のクラスタ間トランクに使用されます。このロケーションは、クラスタ間 ELCACが
Unified CVPでサポートされていないため、使用されません。

ロケーションは Unified CMで作成されます。Operations Consoleで Unified CMのロケーション情
報を同期させると、Unified CVPはそれらのロケーションを取得します。Operations Consoleでこれ
らのロケーションに siteIDを関連付け、ゲートウェイとこれらのロケーションを関連付けること
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ができます。この設定に基づいて、CVPは 2つのハッシュオブジェクトを作成します。1つ目の
ハッシュはロケーションを siteIDにマッピングし、2つ目のハッシュはロケーションと siteIDへの
ゲートウェイ IPアドレスのマッピングを保存します。これらのハッシュオブジェクトは、適切な
GWにコールをルーティングして（siteIDにより）エッジキューイングを提供できるようにしま
す。また、Unified CMが CACを適切に計算できるように、コールレッグ上のロケーション情報
を渡します。

ブランチオフィスに展開する場合は、次の事項を考慮してください。

• WANリンクで使用可能な帯域幅に基づいて、WANリンクを通過してブランチオフィスに届
くコール数を制御します。

• queue-at-the-edge機能の場合は、プライオリティに基づいて、特定のブランチオフィスから発
信されたコールをローカル音声ゲートウェイにルーティングします。

Unified CVPクラスタ内の拡張位置 CACの場合は、WANリンクを介してブランチオフィスに達
するコールの数を制御します。コールを許可する決定は、コールに使用される帯域幅を表すCAC
の計算に基づきます。これらの計算は、コールが Cisco Unified Communications Manager内の 2台
の電話機間の IPコールか、SIPトランクを介したコールか、または TDM-IPゲートウェイから発
信されたコールかに関係なく有効です。

queue-at-the-edge機能の場合、特定のブランチオフィスから発信されたコールは、優先順位に基づ
いてローカルの音声ブラウザにルーティングされる必要があります。つまり、可能な場合は必ず

ローカルブランチエージェントを選択してください。

Unified CVPでは、クラスタ内の拡張位置のコールアドミッション制御（ELCAC）を使用したト
ポロジのモデリングがサポートされます。クラスタ間の拡張位置のCACはサポートされません。
Location Bandwidth Managerはクラスタ内の CACでイネーブルですが、クラスタ間の CACでは
ディセーブルです。ELCACトポロジモデリングの詳細については、http://www.cisco.com/c/en/us/
support/unified-communications/unified-communications-manager-callmanager/
products-implementation-design-guides-list.htmlから入手可能な『Cisco Unified Communications SRND
based on Cisco Unified Communications Manager』を参照してください。

拡張位置のコールアドミッション制御機能の比較

拡張位置のコールアドミッション制御（ELCAC）機能は、以前の CAC機能の 2つの重要な問題
に対処します。

1. IPからの発信者およびエージェントからのポスト転送に関して、CACで帯域幅の計算を誤る。

2. ブランチオフィスで VRU処理用のローカル VXML GWを確定的に選択できない。これは、
問い合わせで2つのコール間に相関関係がない場合に、エージェントからのウォーム転送時に
発生します。

ELCACでは、ロケーション情報がコールレッグにあるため、エージェント転送時にコールがロー
カルゲートウェイにルーティングされます。VRUレッグで、CVPはこのロケーションに基づい
てコールにサイト IDを追加します。SIPプロキシは、そのサイト IDを使用してローカルゲート
ウェイに到達できます。
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ELCACでのルータ再クエリー

十分な帯域幅がないためにコールがUnified CMによって拒否された場合は、「ここで受け入れで
きません（Not Acceptable Here）」という SIPメッセージ 488が Unified CVPに返されます。この
メッセージにより、GED-125インターフェイスを介した VRU周辺機器へのルータ再クエリーが
トリガされます。再クエリーが適切に設定されている場合、Unified CCEルータは別のエージェン
トラベルを返すことができます。

設計上の考慮事項

ELCACの使用時に、次の考慮事項が適用されます。

• Unified CVPと Unified CM間の SIPトランクをファントムロケーションに関連付けます。

Unified CMには、クラスタ間の ELCAC用のシャドウロケーションもあ
ります。これは CVPではサポートされません。

Note

•マルチクラスタの Unified CM展開では、予想されるピーク時のコール量に基づいてWANリ
ンクの帯域幅をオーバーサブスクライブすることを検討してください。また、クラスタ間の

ELCACはUnified CVPではサポートされないため、集中型ブランチオフィス展開を選択する
こともできます。

•シングルクラスタの Unified CM展開では、ELCACは Unified CVPのハブアンドスポークト
ポロジでのみサポートされます。

• ELCAC siteID機能は、MTPが必須として設定されるトランクでは機能しません。MTPが挿
入されると、メディアがデバイスとMTPリソース間で終了してしまい、2つのデバイス間で
終了しないからです。

• Unified CMメディアレイヤによってMTP/トランスコーダ/TRPメディアリソースが挿入され
る場合、着信ロケーション情報は使用されません。

•クラスタ間コールが同じクラスタにループバックされない場合は、ロケーションCACロジッ
クの以前の動作が適用されます。

•各サイトには、siteID。同じサイトのすべてのゲートウェイを同じ siteIDに合わせます。2つ
のクラスタが同じロケーション名を使用する場合は、2つの siteIDsを同じ物理ブランチにマッ
ピングすることができます。

•別のUnified CMクラスタは、最初のクラスタと同じロケーションである場合がありますが、
Unified CVPで一意の siteIDを使用する必要があります。同じロケーションのすべてのコール
を、両方のクラスタが使用している共通の音声ゲートウェイに送信するように、プロキシ

サーバのルートを定義することができます。

•各クラスタは、そのクラスタ内のデバイスの帯域幅を管理します。2つのクラスタが同じ物
理ロケーションを使用している場合、それらのクラスタはそれぞれが管理する電話の帯域幅

を個別に管理します。
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分散型ネットワークオプション

ゲートウェイは、以下のオプションで分散展開することができます。

•組み合わされたブランチゲートウェイ:エッジでのコール処理と、ローカルにダイヤルされ
た番号のエンタープライズ仮想コンタクトセンターへの統合を可能にします。イングレス

ゲートウェイおよび音声ブラウザの両方がブランチで使用されています。Cisco IOS音声ゲー
トウェイを使用する場合は、イングレスゲートウェイとその音声ブラウザ機能を組み合わせ

ることができます。

•集中型 VoiceXMLゲートウェイによるブランチイングレスゲートウェイ:ローカルのダイヤ
ル番号と音声ブラウザのリソースグループの統合を有効にします。このオプションは、中規

模から大規模のブランチが多数存在し、各ブランチでのコンタクトセンターへのコール数が

少ない企業向けにサポートを提供します。集中型音声ブラウザのVRU通知はWANを通過し
てイングレスゲートウェイに到達します。

•ブランチエグレスゲートウェイ：WANを経由してリモート TDMターミネーションにコー
ルを転送することができます。

また、これらの分散型オプションの組み合わせも使用できます。

Cisco Virtual Officeを備えたホームエージェント

Cisco Virtual Officeソリューションでは、テレワーカーにセキュアで包括的な管理可能なネット
ワークサービスを提供することにより、柔軟性と生産性が向上されています。暗号化されたVPN
経由で完全な IPフォン、ワイヤレス、データ、およびビデオサービスが提供されます。Cisco
Virtual Officeは、透明性のあるオフィスレベルのエクスペリエンスを提供します。ビデオの再生
はスムーズで、音声が途切れることがなく、ワイヤレス接続は容易です。

Cisco Virtual Officeでは、VPNルータはデスクトップの QoS機能を必要とします。設計の際は、
Unified Intelligence Centerの帯域幅、エージェントデスクトップ、録音などの追加コールフローを
含めることができます。

ブロードバンドは帯域幅を保証しないことに留意します。このため、ブロードバンドリンクは、

コンタクトセンターのトラフィックの最小要件よりも大容量を使用する必要があります。帯域幅

を拡大すると、エージェントはピーク時にアクティブな状態を維持できます。

Unified Mobile Agent

Unified Mobile Agentは、Unified CCEが直接制御しない電話機を使用するコールセンターエージェ
ントをサポートします。モバイルエージェントは、物理的にはコンタクトセンターの外部に配置

することも、内部に配置することも可能です。

•コンタクトセンター外:エージェントは、自宅または携帯電話でアナログ電話機を使用しま
す。

•コンタクトセンター内:エージェントは、Unified CCEまたはUnified Communications Manager
が制御しない IPフォン接続を使用します。
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また、モバイルエージェントは、異なる電話番号を使用することもできます。エージェントは、

ログイン時に電話番号を入力します。エージェントは、Unified CMダイヤルプランを使用して番
号をダイヤルすることができる限り、任意の電話番号を使用してUnified Mobile Agentにアクセス
することができます。

システム管理者は、nailed (恒久)またはコールバイコール接続を使用するように、Unified Mobile
Agentを設定します。モバイルエージェントは、アウトバウンドキャンペーンに参加することが
できますが、すべての発信ダイヤルモードに対して固定接続モードのみを使用することができま

す。

Unified Mobile Agentのコンポーネント

Unified Mobile Agentの展開シナリオには、以下のコンポーネントが含まれます。

•サイトのリストに追加します (音声なし)へのセキュアなVPNデータ接続のためのCisco Virtual
Officeケーブル/DSLルータ

•エージェントは、ローカル電話機を使用して、従来のローカル電話サービスで着信コールを
受信します。

• Cisco Finesseデスクトップの Cisco Virtual Officeケーブル/DSLルータへの接続

•管理ツール: Unified設定ツール、インターネットスクリプトエディタ、またはローカル管理
ワークステーション

Unified Mobile Agentの利点

Unified Mobile Agentの展開シナリオには、以下の利点があります。

• Unified Mobile Agentは、任意の PSTNまたは携帯電話にコールを送信することができます。
これは、集中型の IPコンタクトセンターのリーチを拡張します。

•コンタクトセンターでは、リモートワーカーを地理的に分散したチームに統合して、同等の
企業アプリケーションにアクセスする熟練した従業員を雇用することができます。

•コンタクトセンターでは、通話量が多い季節に一時的にエージェントをオンラインにするこ
とで、スタートアップコストを削減することができます。エージェントは、サインアップ時

に通知先の電話番号を選択することができます。この番号は、必要に応じて何度でも変更す

ることができます。コンタクトセンターは、迅速に対応可能なモバイルワーカーに適応した

柔軟性を提供します。

•モバイルエージェントは、中央サイトのエージェントと同じようにアプリケーションとサー
ビスにアクセスします。地理的に分散されたエージェントには、ビジネスプロセスを不測の

場合に対応させるために、組み込みバックアップ計画を作成します。

Unified Mobile Agentの設計要件

以下の表に、Unified Mobile Agent設計要件を示しています。
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Table 32: Unified Mobile Agentの設計要件

注要件

専用ゲートウェイ上のモバイルエージェントの

場合、CTIポートからのすべてのコールは、電
話番号が呼び出されているかどうかにかかわら

ず、サイトの特定のゲートウェイを経由しま

す。

ダイヤルプラン設定（Configuration）

エージェントが選択される際のローカル CTI
ポートのディレクトリ番号 (DN)を定義します。

モバイルエージェントをログイン状態のままに

するには、最大コール時間タイマーおよび最大

コール保留タイマーの両方の値を 0に設定しま
す。

上記タイマーを設定するには、Unified
Communications Serviceを使用してサービスパ
ラメータ用の Unified CM管理Webページを使
用します。

Cisco Unified Mobile Agentの接続トーンは、コー
ルが固定接続のモバイルエージェントに配信

される際に音声で通知します。接続時のトーン

は、コールに応答する際に、固定接続のモバイ

ルエージェントが応答し、2つのビープ音を鳴
らします。

この機能はデフォルトでオフになっています。

PGレジストリキーの PlayMAConnectToneを使
用して、Cisco Unified Mobile Agent接続トーン
を有効にします。

CUBEは、コール中にメディアポートをダイナ
ミックに変更します。モバイルエージェント機

能を使用する場合、エージェントのエンドポイ

ントに接続する SIPトランクにはMTPリソー
スが必要です。

SIPトランク (CUBE)
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注要件

イングレスおよびエグレス音声ゲートウェイ

は、G.711または G.729に設定することができ
ますが、混在させることはできません。

PGのすべての CTIポートは、同じコーデック
タイプをアドバタイズする必要があります。す

べてのモバイルエージェントは同じコーデック

を使用する必要がありますが、スーパーバイザ

チームのローカルエージェントはコーデックを

混在させて使用することができます。

モバイルエージェントは G.729を使用し、残り
のコンポーネントはすべてのコーデックをサ

ポートするため、ゲートウェイMTPを設定し
てコーデックパススルーを実行します。

G.711または G.729Codec
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注要件

モバイルエージェントデスクトップの DNSエ
ントリが必要です。モバイルエージェントデ

スクトップの DNSエントリがない場合、エー
ジェントは CTIサーバに接続できません。

DNSインフラストラクチャ

固定接続を備えたエージェントがファイアウォー

ルのアイドルタイムアウト値を超えてアイドル

状態となった場合、ファイアウォールはメディ

アストリームを阻止する可能性があります。こ

れを回避するには、ファイアウォールのアイド

ルタイムアウト値を増大させます。

Firewall

サポートされる最小帯域幅の速度:

• 256 kbps (アップロード)

• 1.0 Mbps (ダウンロード)

帯域幅カルキュレータを使用して、十分な帯域

幅を提供します。

QoSは、リモートエージェントルータのエッ
ジでのみ有効にされます。現時点では、サービ

スプロバイダーは QoSを提供していません。

帯域幅

Unified CCEサイトに対するモバイルエージェ
ントの往復遅延は、200ミリ秒を超えることは
できません。

モバイルエージェントのジッタ遅延は 60ミリ
秒を超えることはできません。

遅延

モバイルエージェントには、エグレスゲート

ウェイを使用します。

音声ゲートウェイ

RONAは、モバイルエージェントがログインし
て応答可能の状態の場合に使用しますが、コー

ルの応答のために使用することはできません。

コール制御

単一の PG上のモバイルエージェントは、同じ
Unified CMクラスタ内の別の PG上のモバイル
エージェントに対しては、ブラインド転送およ

び会議のみを発信することができます。

コール待機、コール転送、ボイスメールなどの

エージェントの電話コール機能を無効にしま

す。

電話
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注要件

エージェントのワーク

ステーション

モバイルエージェントのワークステーションは

DHCPを使用するように設定します。

リモートエージェントルータのセキュリティ

機能を有効にします。

セキュリティ

Cisco Finesseでは、スイッチポートアナライ
ザー (SPAN)ポートサイレントモニタリングが
サポートされていません。

Cisco Finesseデスクトップ

サイトでの録音サーバSPANポート

ネットワークベースの

録音

録音

なしサイレントモニタリン

グ

以下の表は、Unified Mobile Agentのメディアリソースを示しています。

Table 33: Unified Mobile Agentメディアリソース

注記方法リソース

MoHサーバが G.729コーデックを使用してスト
リーミングしない場合は、トランスコーダを設

定して、外部の発信者が保留音を受信できるよ

うにします。

Unified CMユニキャス
ト

保留音

エージェントグリーティングには、会議ブリッ

ジが必要です。

音声ゲートウェイサイ

ト

カンファレンスブリッ

ジ
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注記方法リソース

各 Unified Mobile Agentに 2つのMTPを割り当
てます。

•リモート CTIポートのMTP

•ローカル CTIポートのMTP

CTIポートは、インバンドのデュアルトーンマ
ルチ周波数 (DTMF)の RFC 2833をサポートし
ていません。MTPが変換を実行します。

MTPはエグレスゲートウェイに配置すること
はできません。

SIPトランクを使用している場合は、メディア
ターミネーションポイント (MTP)を設定しま
す。

トランクの使用を有効にすると、コンタクトセ

ンター以外のコールでも、そのトランクを通過

するすべてのコールに影響が及びます。使用可

能なMTPの数がトランクを通過するコールの
数をサポートすることを確認します。

音声ゲートウェイサイ

ト

メディアターミネー

ションポイント

すべてのモバイルエージェントには、同じコー

デック (G.711、またはG.729)が含まれている必
要があります。

音声ゲートウェイサイ

ト

トランスコーダ

ソリューション管理
コンタクトセンターのエンタープライズソリューションには、ネイティブ管理ツールのセットが

いくつか用意されています。

ネイティブツールに加え、Unified CCEソリューションは、Unified Contact Center管理ポータル
（Unified CCMP）管理スイートをサポートしています。Unified CCMPは、簡単な操作のWebベー
スの UIを提供して、日々のプロビジョニングおよび設定操作を合理化します。Unified CCMPに
より、別のサーバがソリューションに追加されます。

Unified Contact Center管理ポータル
Unified Contact Centerの管理ポータル (Unified CCMP)では、簡単な操作のブラウザの UIを提供し
て、日々のプロビジョニングおよび設定操作を合理化します。コンタクトセンターの管理者、

チームのリーダー、および管理者が、このツールを使用することができます。管理ポータルには、

以下の利点があります。
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•電話、エージェント、スキルグループ、およびチームの移動、追加、変更などの基本的な管
理タスクを実行するシンプルなブラウザインターフェイス

•コンタクトセンターのコンポーネントおよびUnified CMコンポーネントのテナントのプロビ
ジョニング用の統一された構成

•完全な自立性を備えた複数のビジネスユニットをサポートするパーティションシステム

•スコープが制限された複数のビジネスロールをサポートする階層型管理

•詳細設定の変更および使用状況に関する監査証跡レポート

サービス作成環境

Contact Center Enterpriseソリューションには、以下の 2つのサービス作成環境が含まれています。

• Unified CVP Call Studio: Call Studioは、洗練されたダイナミックな VXMLセルフサービスア
プリケーションの作成、管理、および展開を容易にするプラットフォームです。Call Studio
アプリケーションは、Eclipseフレームワーク内で実行されます。Call Studioで作業するには
Eclipseに関する知識は必要ありません。Call Studioには、音声アプリケーション開発、Java
プログラミング、Eclipseで提供されるその他の多くの機能用のプラグインが含まれています。

• Unified CCEスクリプトエディタ:スクリプトエディタは、ルーティングスクリプトと管理
スクリプトを作成、更新、スケジュール、および監視するためのツールです。
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Figure 56:サービス作成環境

ソリューションの保守およびモニタリング
コンタクトセンターのエンタープライズソリューションは、複数のソリューション保守ツールを

サポートしています。これらのツールは、ソリューションの各コンポーネントの同様のインター

フェース（SNMP、Syslog、診断 REST / SOAP API、telnet / SSH CLIインターフェース）を活用し
ますが、独自の機能が提供されます。

• Analysis Manager

• Prime Collaboration Assurance

• Unified System CLI
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また、サードパーティ SNMPとネットワーク管理ツールを使用して、ソリューションの保守性を
監視し、実行することもできます。

Prime Collaboration Manager
Unified Communicationsの導入を管理するために、Ciscoの主要なコラボレーション保証製品を使
用することができます。Cisco Prime Collaboration Assuranceは、Cisco Unified Communications製品
ファミリの一つであり、ネットワーク管理、プロビジョニング、およびCiscoUnifiedCommunications
展開の監視用の包括的かつ効率的なソリューションを提供します。

Cisco Prime Collaboration Assuranceは、ネットワーク内の IP通信インフラストラクチャと基盤と
なるトランスポートインフラストラクチャの両方の現在の状態を監視および評価します。Cisco
Prime Collaboration Assuranceは、SNMPや HTTPなどのオープンインターフェイスを使用して、
IP通信環境内のさまざまなデバイスからデータをリモートでポーリングします。

Cisco Prime Collaboration Assuranceは、エンドユーザが一貫した高品質のビデオおよび音声コラボ
レーションエクスペリエンスを確実に受信できるようにするモニタリング、トラブルシューティ

ング、およびレポート機能を備えた包括的なビデオおよび音声保証および管理システムです。Cisco
Prime Collaboration Analyticsは、Managed Service Provider（MSP）モードではサポートされません。
Cisco Prime Collaborationの主要な機能は以下の通りです。

•音声とビデオの Unified Dashboard

•デバイスインベントリ管理

•音声およびビデオのエンドポイントモニタリング

•診断

•障害管理

•レポート

•リンクの状態、デバイスの状態、デバイスのパフォーマンス、デバイス 360を備えた Live
Contact Centerトポロジ

•コンタクトセンターに関する基本的なディスカバリ

•コンタクトセンターデバイスのリアルタイムパフォーマンスのモニタリング

•根本原因の解析に伴うイベントおよびアラーム

•コンタクトセンターのデバイスダッシュボード:作成済みおよびカスタム

•しきい値、Syslog、相互関係、およびシステムルール:ビルド済みおよびカスタム

•マルチテナントおよびログインエージェントのライセンス情報
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Analysis Manager
Unified Communications Managerリアルタイム監視ツール（RTMT）およびUnified Analysis Manager
機能は、この診断フレームワークから診断情報を収集するクライアント側ツールとして提供され

ています。

管理者は、Analysis Managerを使用して、1つ以上の Unified Communicationsデバイスに接続し、
トレースレベルの設定、トレースファイルとログファイルの収集、プラットフォームとアプリ

ケーションの構成データ、バージョンおよびライセンス情報の収集を行います。Analysis Manager
は、管理者がすべての Cisco Unified Communicationsアプリケーションおよびデバイスから診断情
報を収集できるようにするツールです。

Analysis Managerは、認証用のローカルユーザーおよびドメインセキュリティとセキュアなHTTP
を提供して、それによって交換されるデータおよび診断フレームワークを保護します。

Web Service Managerは、Analysis Managerからのすべての診断（ヘルスおよびステータス）要求
をサポートします。Analysis ManagerはUCM RTMTツールの一部です。ネットワークトポロジ内
のすべてのデバイスのヘルス情報とステータス情報を収集するためのインターフェイスをユーザ

に提供します。Unified CVPがソリューションの一部として設定されている場合、Analysis Manager
を介してWSMを使用し、コンポーネントおよびサブコンポーネントレベルで各CVPデバイスの
診断詳細（サーバマップ、バージョン情報、ライセンス、コンフィギュレーション、コンポーネ

ント、ログ、トレース、パフォーマンス係数、プラットフォーム情報など）を収集できます。コ

ンポーネントおよびサブコンポーネントレベルで Analysis Managerを使用して、デバッグレベル
を設定または再設定できます。

wsmadminというユーザ名の新しいユーザが、インストール時にオペレーションコンソールサー
バの管理者ユーザと同じパスワードで作成されます。wsmadminを使用して、診断ポータルサー
ビスへのアクセスを制御します。

Unified System CLI
Analysis Managerに加えて、クライアントが任意の Unified Communicationsサーバ上の診断フレー
ムワークにアクセスできるようにするコマンドラインインターフェイス（Unified System CLIツー
ル）を使用することができます。Unified System CLIには、リモートデスクトップを使用せずにア
クセスできます。

ソリューションで問題が発生した場合は、システムCLIツールを使用して、Ciscoエンジニアによ
るレビュー用のデータを収集します。たとえば、コールが適切に処理されていないと考えられる

場合に、System CLIを使用できます。この場合、show tech-supportコマンドを使用してデータを
収集し、そのデータをシスコのサポートに送信できます。

Unified System CLIには次の機能があります。

•インフラストラクチャの一部としてすべての Unified CVPサーバに自動的にインストールさ
れます。Unified CVPサーバに追加インストールは必要ありません。

•ソリューショントポロジ全体が、システムモードを使用して任意の Unified CVPボックスで
Operations Consoleから取得されます。

•ソリューション全体で一貫したコマンドが使用されます。
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• Windowsでスケジュール設定したジョブとして実行できます。

次の図に、Unified System CLIの上位レベルのコマンド、およびデバイスとUnified Cisco製品の連
携について示します。

Figure 57: Unified System CLIの上位レベルのコマンド

Unified System CLIは低いプライオリティで実行され、システムの CPUアイドル時間を使用しま
す。負荷の下でシステムが実行されている場合でも、コール処理には影響しません。

所定の CLIコマンドからの応答時間は、システムの負荷およびサーバの応答時間によって異なり
ます。実行負荷がない場合、操作（show version、show license、show debug、show perfなど）で
は、各サーバの応答時間は 5秒未満となります。実行負荷がない場合、show platform操作での応
答時間は、各サーバで 10秒未満となります。

ただし、show trace、show log、show sessions、show all、show tech-supportなどのコマンドの応答時
間は特定できません。これらのコマンドの応答は、サーバが転送するデータによって異なります。

Unified System CLIの操作モード

Unified System CLIはインタラクティブなユーザインターフェイスとして動作し、バッチコマン
ドとしても使用できます。この機能により、スケジュールされたジョブでUnified System CLIを使
用できます。

Unified System CLIは、以下の 2つのモードで対話形式で操作することができます。

•ローカルモード:このモードでは、Unified System CLIは単一のデバイスとのみ対話します。
たとえば、show versionコマンドでは、単一デバイスのバージョンのみが表示されます。
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•システムモード:

•このモードでは、Unified System CLIは CLIのシードデバイスとして機能する Operations
Consoleを検出し、Operations Consoleのデバイスリスト内のすべてのデバイスと対話し
て、ソリューショントポロジを自動的に抽出します。

このモードでは、show versionコマンドによって、デバイスリスト内のすべてのデバイ
スのバージョン情報が表示されます。

•ローカルモードで使用可能な、単一デバイスのすべてのコマンドは、システムモードで
も使用できます。

•コマンド構文は、システムモードでも同じです。

•システムコマンドオプションを特定のデバイスグループ、デバイスタイプ、またはサー
バリストに制限するオプションがあります。

Analysis Manager vs. Unified System CLI
Analysis Managerおよび Unified System CLIは診断ポータル APIにアクセスします。以下の表に示
す相違点を除き、Analysis Managerと Unified System CLIの両方に類似した機能があります。

Table 34: Analysis Managerと Unified System CLIの相違点

Unified System CLIAnalysis Manager[AnalysisManager]

コマンドラインベースのツールです。Unified
System CLIは、バッチファイルで使用してより
複雑なタスクを実行できるため、柔軟性がより

高くなります。

Unified CM Real-Time Monitoring Tool（RTMT）
の一部であるGUIベースのクライアントです。
Analysis Managerは GUIベースの設計であるた
め、ユーザフレンドリなインターフェイスを提

供します。

Unified CVPインストーラにバンドルされてお
り、Unified CCEインストーラにもバンドルされ
ています。

CVPにバンドルされていない、または Unified
CVPインストーラでインストールされません。

サードパーティのネットワーク管理ツール

Unified CCEは Simple Network Management Protocol（SNMP）を使用して管理されます。Unified
CCEデバイスは、SNMP v1、v2c、および v3をサポートする組み込み型の SNMPエージェントイ
ンフラストラクチャを持ち、CISCO-CONTACT-CENTER-APPS-MIBにより定義される計測手段を
公開します。このMIBにより、標準のSNMP管理ステーションでモニタ可能な構成、検出、およ
び状態の計測手段が提供されます。Unified CCEは、管理者にシステムの障害があれば警告する豊
富な SNMP通知セットを提供します。また、Unified CCEは、より詳細なイベントセットを必要
とする管理者に対して、（RFC 3164に準拠する）標準的な syslogイベントフィードも提供しま
す。
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Unified CVPおよび Unified Intelligence Centerが、SNMP v2と v3をサポートしています。

Cisco Finesseと Customer Collaboration Platformは、VOSプラットフォームからの SNMPのみをサ
ポートします。Cisco Finesseおよび Customer Collaboration Platformアプリケーションから直接
SNMPを使用することはできません。

簡易ネットワーク管理プロトコル（SNMP）ステーションを使用すると、ソリューション展開ス
テータスを監視できます。

Unified CCEにはWebベース (RESTに類似の)機能が組み込まれており、すべての Unified CCE
サーバで提供される診断フレームワークと呼ばれる診断機能を備えています。

システムパフォーマンスのモニタリングガイドライン

エンタープライズソリューションのサポートおよび保守には、多くのステップおよび手順が必要

です。サポート手順は展開された環境に応じて異なります。システムパフォーマンスのモニタリ

ングは、システムの保守に役立つ 1つの手順です。ここでは、Unified CCEをモニタリングして、
システムがシステム許容範囲内で実行されていることを確認するためのガイドを提供します。シ

ステムモニタリングは、システムを拡張またはアップグレードしている場合は、特に重要です。

高アクティビティの時間帯にシステムを監視します。

以下のシステムコンポーネントには、監視が重要です。

• CPU

•メモリ

•ディスク

•ネットワーク

以下の表は、重要なシステムコンポーネントの重要なカウンタおよびしきい値の一部を示してい

ます。

Table 35:しきい値のモニタリング

しきい値モニタ対象リソース

処理時間 (%):このカウンターのしきい値は 60%です。

ProcessorQueueLength:この値は (2 * [システムの CPUの合計数])
以下である必要があります。

CPU

コミットされたバイト数 (%):この値は (0.8 * [物理メモリの総容
量])未満である必要があります。

メモリ、使用可能な 1Mバイト:この値は 16 MB未満である必
要があります。

ページファイルの使用率 (%):このカウンターのしきい値は80%
です。

メモリ
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しきい値モニタ対象リソース

AverageDiskQueueLength:この値は (1.5 * [アレイ内の合計ディス
ク数])未満のままにします。

% Disktime;この値は 60%未満のままである必要があります。

ディスク

NIC\bytes total/sec:この値は (0.3 * [NICの帯域幅)]よりも小さい
値である必要があります。

NIC\Outputキュー長:このカウンターのしきい値は 1です。

ネットワーク

Cisco Call Router(_Total) \ログイン中のエージェント数

Cisco Call Router(_Total) \通話中のコール数

着信ルータ (_Total) \コール数/毎秒

Unified CCE

通常、繁忙時間のトラフィックがしきい値の 95パーセンタイル以上にならないようにします。

CPU、メモリ、ディスク、およびネットワークのパフォーマンスカウンタは、展開内のすべての
Windowsベースのアプリケーションに適用されます。サンプリングレートは 15秒です。

展開したVMの監視の詳細については、http://www.cisco.com/c/dam/en/us/td/docs/voice_ip_comm/uc_
system/virtualization/cisco-collaboration-virtualization.htmlの Cisco Collaboration仮想化を参照してく
ださい。

Note

個々のエンドツーエンドコールのトラッキング

コールがイングレスゲートウェイに到達すると、Cisco IOSは、コールを識別する 36桁の 16進数
のグローバル固有識別子（GUID）をそのコールに割り当てます。コンタクトセンターは、この
GUIDを、コールを受信するすべてのコンポーネントに以下の通り伝送します。

•イングレスゲートウェイ: Cisco IOSログファイルに示されます。

•音声ブラウザ: Cisco IOSおよび Cisco VVBのログファイルに表示されます。

• Unified CVPコンポーネント：Unified CVPログファイルに示されます。

•拡張コールコンテキスト（ECC）変数 user.media.idに表示され、すべての終了コール詳細

(TCD)およびルートコール詳細 (RCD)レコードとともに保存されます。

•音声自動認識（ASR）および音声合成（TTS）サーバ：ロギングタグとしてログに示されま
す。

• Cisco Unified Communications Manager (Unified CM):詳細ログに表示されます。

適切なレベルのロギングが有効化されていると、上記のすべてのコンポーネントでコールを追跡

できます。
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ローカリゼーション
Contact Center Enterpriseソリューションは、エージェントおよびスーパーバイザデスクトップの
ローカリゼーションの支援にフォーカスしています。ほとんどの管理ツールは、英語のみを使用

します。上記のツールは、SQL照合用の適切なWindowsコードページの文字を以下の値で使用
します。

•エージェント名

•周辺機器変数

• ECC変数

• ICMテーブルの説明フィールド

•後処理データ

•理由コード

ただし、ツール内では常に左から右に文字を入力します。各 Unified CCEインスタンスは、デー
タベース内で単一のWindowsコードページのみをサポートします。展開したContactCenterEnterprise
ソリューションの互換性マトリクスでは、ソリューションで使用可能なMicrosoft Windowsサー
バおよび SQLサーバのサポートされるローカライズ済バージョンの一覧が提供されています。

たとえば、SQL照合順序に Latin1_Generalが使用されている場合、エージェント名には、西ヨー
ロッパ言語の文字セット (Windowsコードページ 1252)で記述される任意の言語を含めることがで
きます。これらの方法には、アフリカーンス語、バスクカタロニア、グルジア語、インドネシア

語、アイルランド語、およびマレー語が含まれています。SQL照合の Cyrillic_generalを使用する
場合、エージェント名にはキリル言語 (Windowsコードページ 1251)で記述される任意の言語を
含めることができます。これには、ブルガリア語、キルギス語、モンゴル語、ウズベク語、セル

ビア語、およびウクライナ語が含まれます。

Finesseデスクトップのローカライズの詳細については、http://www.cisco.com/c/en/us/support/
customer-collaboration/finesse/products-user-guide-list.htmlの を参照してください。

多言語のサポート

音声ブラウザおよびメディアリソース制御プロトコル（MRCP）の仕様では、複数の言語のサポー
トには制限がありません。ただし、展開された自動音声認識（ASR）または TTSサーバには制限
がある場合があります。複数言語アプリケーションを準備する前に、言語のサポートについて

ASRまたは TTSベンダーに問い合わせてください。

VXMLスクリプトの cisco property com.cisco.asr-serverコマンドを使用して、ASRサーバの値をダ
イナミックに変更することができます。このプロパティにより、VXMLスクリプトで前に設定さ
れた値がオーバーライドされます。同様に、VXMLスクリプトで TTSサーバを cisco property
com.cisco.tts-serverコマンドで変更することもできます。
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C H A P T E R 4
リファレンス設計の設定制限および機能の

可用性

•リファレンス設計の構成上の制限, on page 157
•リファレンス設計で利用可能な機能, on page 173

リファレンス設計の構成上の制限

このドキュメントの最初の 4章は、3つのContact Center Enterpriseソリューションの詳細を確認し
たいユーザ向けです。

• Packaged Contact Center Enterprise

• Cisco Hosted Collaboration Solution for Contact Center

• Unified Contact Center Enterprise

Unified CCEに特化した設計上の考慮事項およびガイドラインに関する情報は、残りの章を参照し
てください。

Note

次の表は、Contact Center Enterpriseリファレンス設計ソリューションの主要な構成に対する制限
を示しています。

これらの制限の一部は相互に関連しており、ソリューションの要素に応じて動的に変化します。

たとえば、エージェントごとのスキルの数はエージェントの最大数に影響します。

「PGごと」と表示されている制限は、常に PGの冗長ペアを示しています。

Contact Center Enterpriseソリューションでは、標準の 3つの共存画面レイアウトで、より高レベル
の設定制限のみを使用することができます。

Important
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Related Topics

リファレンス設計のサイズおよび動作の条件, on page 469

エージェントに関する制限

Contact Director列のデータは、Contact Directorに設定される内容を示しています。Contact Director
の接続先のターゲットシステムに設定される内容は含まれていません。

Note

Table 36:エージェントに関する制限

Contact Directorリ
ファレンス設計モ

デル

24000エージェント
リファレンス設計

モデル

12000エージェント
リファレンス設計

モデル

4000エージェント
リファレンス設計

モデル

2000エージェント
リファレンス設計

モデル

リソース

24,000 (3ターゲッ
トシステム上の累

積)

2400012,00040002000アクティブなエー

ジェント5

NA8000800040002000各Unified CMクラ
スタ上のアクティ

ブなエージェント

NA72,00072,0002400012,000設定済みエージェ

ント

NA12000120001200012000PGごとに構成され
たエージェント

NA400400100100TraceONが有効に
なっているエー

ジェント

NA12,00012,00040002000エージェントデス

ク設定

NA2000（固定接続）

または

800（コールバイ
コール接続）

2000（固定接続）

または

800（コールバイ
コール接続）

2000（固定接続）

または

800（コールバイ
コール接続）

2000（固定接続）

または

800（コールバイ
コール接続）

エージェント PG
ごとの有効なモバ

イルエージェント6

NA24,0001012,00094000815007
アクティブな ECE
マルチメディア

エージェント
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Contact Directorリ
ファレンス設計モ

デル

24000エージェント
リファレンス設計

モデル

12000エージェント
リファレンス設計

モデル

4000エージェント
リファレンス設計

モデル

2000エージェント
リファレンス設計

モデル

リソース

NA50505050チームごとのエー

ジェント

該当なし1111エージェントが所

属できるチーム

NA10

詳細については、

動的サイジングに

関する項を参照し

てください。

15

詳細については、

動的サイジングに

関する項を参照し

てください。

15

詳細については、

動的サイジングに

関する項を参照し

てください。

15

詳細については、

動的サイジングに

関する項を参照し

てください。

エージェントごと

のスキル

NA72,00072,0002400012,000スキルグループ内

のエージェントの

数

該当なし50505050エージェントごと

の属性

5
アウトバウンドエージェントおよびマルチチャネルエージェントが含まれます。ただし、占有できるエージェン

トの数は、アウトバウンドオプションダイヤラとCustomer Collaboration Platformの制限に基づきます。
6
平均処理時間が 3分未満の場合、またはエージェントグリーティングまたはウィスパーアナウンスメント機能が
モバイルエージェントと併用されている場合は、固定接続で1500。

7 ECEが共存する場合、制限は 400エージェントとなります。1500の制限は、ECEが別のサーバにある場合に適用
されます。

8
この制限は、複数の ECEクラスタが必要です。各エージェント PGは、400エージェントを共存させるクラスタ
または別のサーバ上の 1500エージェントクラスタのいずれかをサポートすることができます。

9
この制限は、複数の ECEクラスタが必要です。各エージェント PGは、400エージェントを共存させるクラスタ
または別のサーバ上の 1500エージェントクラスタのいずれかをサポートできます。

10
この制限は、複数の ECEクラスタが必要です。各エージェント PGは、400エージェントを共存させるクラスタ
または別のサーバ上の 1500エージェントクラスタのいずれかをサポートできます。
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スーパーバイザおよびレポートユーザの制限

Table 37:スーパーバイザおよびレポートユーザの制限

Contact Directorリ
ファレンス設計モ

デル

Unified CCE 24000
エージェントリ

ファレンス設計モ

デル

12000エージェント
リファレンス設計

モデル

4000エージェント
リファレンス設計

モデル

2000エージェント
リファレンス設計

モデル

リソース

NA2400121200400200アクティブなスー

パーバイザ11

NA7200720024001200設定されたスーパ

バイザ数

NA24001200400200アクティブなチー

ム数

NA7200720024001200設定されたチーム

数

該当なし20202020チームごとのスー

パーバイザ

該当なし20202020スーパーバイザ 1
人あたりのチーム

数

NA1000100010001000スーパーバイザ 1
人あたりのエー

ジェント数

NA120014120013400200Cisco Unified
Intelligence Center
のアクティブレ

ポーティングユー

ザ数

NA7200720024001200設定された Cisco
Unified Intelligence
Centerレポーティ
ングユーザ数

該当なし200200200100CUICノードごと
のレポートユーザ

11
スーパーバイザのスーパーバイザは、エージェントの制限によってカウントされます。アクティブなエージェン

トの 10%をスーパーバイザにすることができます。
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12
アクティブレポートユーザは 1200人までとなるため、すべてのアクティブスーパーバイザが Cisco Unified
Intelligence Centerレポートを同時に使用することはできません。

13
中央コントローラのフェールオーバー中は、両サイドが再度アクティブになるまで、この制限が 600に低下しま
す。

14
中央コントローラのフェールオーバー中は、両サイドが再度アクティブになるまで、この制限が 600に低下しま
す。

アクセスコントロールの制限

Table 38:アクセスコントロールの制限

Contact Directorリ
ファレンス設計モ

デル

24000エージェント
リファレンス設計

モデル

12000エージェント
リファレンス設計

モデル

4000エージェント
リファレンス設計

モデル

2000エージェント
リファレンス設計

モデル

リソース

5050505050ディストリビュー

タ毎のアクティブ

な管理者数15

NA100100100100設定されたWeb管
理者数

該当なし該当なし303030役割: Packaged
CCEのみ

該当なし該当なし20020016200部門: Packaged
CCEのみ

該当なし該当なし101010管理者あたりの部

門数: Packaged
CCEのみ

該当なし1000100010001000インベントリ内の

マシン数

15 Packaged CCE、CCMP、および CCDMはWeb管理を使用するため、この制限は適用されません。
16
部門の制限は、Cisco HCS for Contact Center小規模なコンタクトセンターソリューションにも適用されます。
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アウトバウンドキャンペーンの制限

Table 39:アウトバウンドキャンペーンの制限

Contact Directorリ
ファレンス設計モ

デル

24000エージェント
リファレンス設計

モデル

12000エージェント
リファレンス設計

モデル

4000エージェント
リファレンス設計

モデル

2000エージェント
リファレンス設計

モデル

リソース

NAエージェントのPG
毎に 1つの PG

エージェントのPG
毎に 1つの PG

エージェントのPG
毎に 1つの PG

エージェントのPG
毎に 1つの PG

システムあたりの

アウトバウンドダ

イヤラ数

NA24024012060アウトバウンドダ

イヤラの最大コー

ル数 /秒

NA60606060ダイヤラ毎の 1秒
あたりのアウトバ

ウンドダイヤラの

最大コール数17

NA3000300030003000SIPダイヤラ毎の
発信ダイヤラ最大

ポート数

NA120001200060003000各システム上のア

ウトバウンドダイ

ヤラ最大ポート数

(合計)

NA1500キャンペーン

プレビューおよび

ダイレクトプレ

ビューモードは、

中規模 PG VMに
は 750のキャン
ペーンスキルグ

ループまで、大規

模 PG VMには
1500までのキャン
ペーンスキルグ

ループに対応して

います。

1500キャンペーン

プレビューおよび

ダイレクトプレ

ビューモードは、

中規模 PG VMに
は 750のキャン
ペーンスキルグ

ループまで、大規

模 PG VMには
1500までのキャン
ペーンスキルグ

ループに対応して

います。

1500キャンペーン

プレビューおよび

ダイレクトプレ

ビューモードは、

中規模 PG VMに
は 750のキャン
ペーンスキルグ

ループまで、大規

模 PG VMには
1500までのキャン
ペーンスキルグ

ループに対応して

います。

1500キャンペーン

プレビューおよび

ダイレクトプレ

ビューモードは、

中規模 PG VMに
は 750のキャン
ペーンスキルグ

ループまで、大規

模 PG VMには
1500までのキャン
ペーンスキルグ

ループに対応して

います。

システムごとのプ

レビューキャン

ペーン数
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Contact Directorリ
ファレンス設計モ

デル

24000エージェント
リファレンス設計

モデル

12000エージェント
リファレンス設計

モデル

4000エージェント
リファレンス設計

モデル

2000エージェント
リファレンス設計

モデル

リソース

15001500750375システムあたりの

予測キャンペーン

数（エージェント

または VRUベー
ス）

該当なし20202020キャンペーン毎の

キャンペーンスキ

ルグループ数

NA375375375375周辺機器ごとの予

想キャンペーンス

キルグループ

NA5555エージェントあた

りの最大アウトバ

ウンドスキル数

該当なし60,000,000件60,000,000件20,000,0001,000,000インポートあたり

の着信拒否レコー

ド数

17
この値は、VRUまたはエージェントへの 30％ の転送速度を想定しています。

プレシジョンキューおよびスキルグループの制限

各プレシジョンキューにはスキルグループが関連付けられています。各プレシジョンキューに

は、2つのスキルグループの重みが効果的に設定されます。
Note

Table 40:プレシジョンキューおよびスキルグループに関する制限

Contact Directorリ
ファレンス設計モ

デル

24000エージェント
リファレンス設計

モデル

12000エージェント
リファレンス設計

モデル

4000エージェント
リファレンス設計

モデル

2000エージェント
リファレンス設計

モデル

リソース

54,00048,00027,00016,00016,000 18
システムごとのス

キルグループ

40004000400040004000エンタープライズ

スキルグループ
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Contact Directorリ
ファレンス設計モ

デル

24000エージェント
リファレンス設計

モデル

12000エージェント
リファレンス設計

モデル

4000エージェント
リファレンス設計

モデル

2000エージェント
リファレンス設計

モデル

リソース

該当なし4000400040004000周辺機器ごとの設

定済みスキルグ

ループとプレシ

ジョンキューの組

み合わせの最大数

最大 54000キュー
の内 8,000

以下の小さい方。

4000

または

48,000をエージェ
ント周辺機器数で

割った値

以下の小さい方。

4000

または

27,000をエージェ
ント周辺機器数で

割った値

4000
20

4000
19

システムごとの設

定済みプレシジョ

ンキュー

NA10,00010,00010,00010,000プレシジョン

キュー手順

NA10101010プレシジョン

キューごとのプレ

シジョンキュー期

間

NA10101010プレシジョン

キューごとのプレ

シジョンステップ

NA10101010プレシジョン

キューごとの一意

の属性

NA50505050チームごとの独自

スキルの最大数

160,000160,000160,000100,000100,000設定済みラベル

NA10,00010,00010,00010,000各システム上のプ

レシジョンルー

ティング属性

NA50505050各エージェントの

プレシジョンルー

ティング属性
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Contact Directorリ
ファレンス設計モ

デル

24000エージェント
リファレンス設計

モデル

12000エージェント
リファレンス設計

モデル

4000エージェント
リファレンス設計

モデル

2000エージェント
リファレンス設計

モデル

リソース

NA10秒（デフォル
ト）

10秒（デフォル
ト）

10秒（デフォル
ト）

10秒（デフォル
ト）

スキルグループ統

計情報の更新間隔

該当なし4000400040004000PGごとのスキル
グループ

100該当なし該当なし該当なし該当なしキュー21、連絡先

共有グループ毎の

スキルグループと

プレシジョン

キューの両方が含

まれます。

100該当なし該当なし該当なし該当なし連絡先の共有ルー

ル

1000該当なし該当なし該当なし該当なし連絡先の共有グ

ループ

18
ほとんどの Packaged CCE 2000エージェントトポロジでは、エージェント PGが 1つであるため、保有できるスキ
ルグループは4,000個までとなります。グローバルトポロジではリモートサイトを使用して、Packaged CCEがシ
ステム全体で 16,000のスキルグループをサポートします。エージェント PGを配置する各リモートサイトは、
4,000のスキルグループを追加します。最大 16,000には、 3リモートサイトを必要とします。

19
非リファレンス設計の導入（CCEリファレンス設計でサポートされているよりも多くのエージェント PGを使用
する場合）では、この公式を使用してシステムごとのポストコール調査の最大数（4000または 27000未満/エー
ジェント PGの総数）を計算します。

20
非リファレンス設計の導入（CCEリファレンス設計でサポートされているよりも多くのエージェント PGを使用
する場合）では、この公式を使用してシステムごとのポストコール調査の最大数（4000または 27000未満/エー
ジェント PGの総数）を計算します。

21
この用語には
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タスクルーティングの制限

Table 41:タスクルーティングの制限

Contact Directorリ
ファレンス設計

24000エージェント
リファレンス設計

12000エージェント
リファレンス設計

4000エージェント
リファレンス設計

2000エージェント
リファレンス設計

リソース

NA2000200020002000システムあたりの

タスクに割り当て

られるアクティブ

なエージェントの

最大数

NA15151515エージェント毎の

最大予約タスクお

よびアクティブタ

スク数22

NA5555すべてのMRDで
の最大着信タスク/
秒は23

該当なし15,00015,00015,00015,0001時間あたりのタ
スクルーティング

APIリクエスト
Customer
Collaboration
Platform

22
この数には、一時停止および中断されたタスクが含まれています。キュー内のタスク、またはエージェントによっ

て転送されていないタスクは、この制限数には含まれません。
23 Customer Collaboration Platform、UnifiedCCEへのタスク送信レートを 1秒あたり 5タスクに抑制します。Customer

Collaboration Platformは、送信のキューで最大 10,000タスクを保持します。キューが 1万タスクを超えると、
Customer Collaboration Platformは、廃棄コード NOTIFICATION_RATE_LIMITEDで、追加タスクを破棄します。
キューが再度対応可能になると、追加のタスクがキューに追加されます。

ダイヤル番号の制限

グローバルトポロジでは、各リモートサイト機能は、表に記載されているダイヤル番号の制限

をすべてサポートしています。

Note
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Table 42:ダイヤル番号の制限

Contact Directorリ
ファレンス設計モ

デル

24000エージェント
リファレンス設計

モデル

12000エージェント
リファレンス設計

モデル

4000エージェント
リファレンス設計

モデル

2000エージェント
リファレンス設計

モデル

リソース

12,00012,00012,0004000各CVP周辺機器の
ダイヤル番号 (外
部音声および ) 24

NA2000200020002000各Unified CM周辺
機器のダイヤル番

号 (内部音声)

NA1000100010001000各MR周辺機器
(マルチチャンネ
ル)上のダイヤル
番号

該当なし1000100010001000各Unified CM周辺
機器のダイヤル番

号 (アウトバウン
ド音声)

24
すべてのルーティングクライアントタイプで、システムの最大合計 240,000件の DNレコード件数を超えること
はできません。

システム負荷の制限

Table 43:システム負荷の制限

Contact Directorリ
ファレンス設計モ

デル

24000エージェント
リファレンス設計

モデル

12000エージェント
リファレンス設計

モデル

4000エージェント
リファレンス設計

モデル

2000エージェント
リファレンス設計

モデル

リソース

36,00036,00018,00060003000リファレンスレイ

アウトの VRU
ポート数25 26

72,00048,00036,00012,0006000PGが追加された最
大VRUポート数27
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Contact Directorリ
ファレンス設計モ

デル

24000エージェント
リファレンス設計

モデル

12000エージェント
リファレンス設計

モデル

4000エージェント
リファレンス設計

モデル

2000エージェント
リファレンス設計

モデル

リソース

300のうち、連絡
先共有は 120が処
理可能で、残りは

セルフサービスお

よび基幹業務の直

接ルーティング用

です。

90903015毎秒着信コールの

最大数 (CPS)

3001051053518輻輳制御のCPS28

該当なし30103.51.5エクスペリエンス

管理調査 CPS

NA15151515VRU PGあたりの
最大インバウンド
CPS 29

該当なし2222VRU PGあたりの
最大 VRU PIM

NA7200720072007200ダイナミックな処

理 (毎時操作数)

15,00015,000 3015,00015,00015,000最大キュー内コー

ルおよびタスク数

該当なし20202020システム毎メディ

アルーティングド

メイン数

NA1000100010001000Customer
Collaboration
Platform(requests/hr.）
を介したエージェ

ントコールバック

リクエスト

NAエージェントあた

り 6
エージェントあた

り 6
エージェントあた

り 6
エージェントあた

り 6
ECE 400人のエー
ジェントを展開の

Eメールまたは
チャット毎時要求

数
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Contact Directorリ
ファレンス設計モ

デル

24000エージェント
リファレンス設計

モデル

12000エージェント
リファレンス設計

モデル

4000エージェント
リファレンス設計

モデル

2000エージェント
リファレンス設計

モデル

リソース

NAエージェントあた

り 6
エージェントあた

り 6
エージェントあた

り 6
エージェントあた

り 6
ECE1500エージェ
ントを展開する場

合の 1時間あたり
の電子メールまた

はチャットリクエ

スト31の「企業

チャットおよび電

子メール設計上の

考慮事項ガイド」

を参照してくださ

い。

420420420420420CVPレポートサー
バの 1秒あたりの
受信メッセージ数

NA2ライブデータレ
ポート

2 AWリアルタイ
ムレポート

2履歴レポート

2ライブデータレ
ポート

2 AWリアルタイ
ムレポート

2履歴レポート

2ライブデータレ
ポート

2 AWリアルタイ
ムレポート

2履歴レポート

2ライブデータレ
ポート

2 AWリアルタイ
ムレポート

2履歴レポート

ユーザ毎のレポー

ト数

NAリアルタイムレ

ポートで 3000

履歴レポートで
8000

リアルタイムレ

ポートで 3000

履歴レポートで
8000

リアルタイムレ

ポートで 3000

履歴レポートで
8000

リアルタイムレ

ポートで 3000

履歴レポートで
8000

レポートあたりの

行数

10001000100010001000設定された業務時

間オブジェクト32

5050505050業務時間オブジェ

クト毎の設定スケ

ジュールオブジェ

クト数33

25
この値は、ソリューションに同数の冗長ポートがあることを前提としています。実際のポート数は、この数字の

2倍です。
26
各リファレンス設計モデルの基本レイアウトのエージェントまたはVXMLサーバでの合計コール数。グローバル
展開に追加されたコンポーネントにより、これらの数は増大します。

27
この値は、ソリューションに同数の冗長ポートがあることを前提としています。実際のポート数は、この数字の

2倍です。
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28
毎秒インバウンドコール数は、エージェントの 10％ がコールに直接応答しないスーパーバイザであると想定し
ています。この値は、10%の転送および 5%の会議コールの分布も仮定しています。

29 CVPコールサーバの 1つがダウンした場合、VRU PIMあたりの最大インバウンド CPSは、15です。
30
これは、ICM\<inst>\Router[A/B]\Router\CurrentVersion\Configuration\Queuing\MaxCallsの
レジストリ設定で変更を行うことで、27,000まで増やすことが可能です。

31
電子メールおよびチャットサイジングの考慮事項に関しては、
https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/cisco-enterprise-chat-email/products-implementation-design-guides-list.html.

32 Cisco HCS for Contact Centerは、業務時間機能をサポートしません。
33
これらのスケジュールオブジェクトのうち 7つが日次スケジュールで使用されます。残りは休日および例外に使
用することができます。

コール変数の制限

Table 44:コール変数の制限

Contact Directorリ
ファレンス設計モ

デル

24000エージェント
リファレンス設計

モデル

12000エージェント
リファレンス設計

モデル

4000エージェント
リファレンス設計

モデル

2000エージェント
リファレンス設計

モデル

リソース

55555永続的に有効な拡

張コール変数 (デ
フォルト)34

00000永続的に有効な拡

張コール変数配列

210210210210210ECCあたりの最大
コンテンツ (拡張
コールコンテキス

ト)変数 (バイト数)

20002000200020002000ECCペイロード毎
の最大合計ECCコ
ンテンツサイズ

(バイト数)

3232323232ECC変数名の最大
値 (null文字を含ま
ないバイト数)

25002500250025002500ECCペイロードあ
たりの ECC変数
の最大合計コンテ

ンツおよび名前サ

イズ (バイト数)
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Contact Directorリ
ファレンス設計モ

デル

24000エージェント
リファレンス設計

モデル

12000エージェント
リファレンス設計

モデル

4000エージェント
リファレンス設計

モデル

2000エージェント
リファレンス設計

モデル

リソース

60006000600060006000コール毎のECC変
数の最大コンテン

ツ (バイト数)

NA90,000,00090,000,00090,000,00090,000,000システム全体の最

大ECC変数コンテ
ンツ (バイト数)35

1010101010周辺機器変数

4040404040周辺変数 1～ 10の
コールコンテキス

ト (バイト数)

34
詳細については、「コールコンテキスト」セクションを参照してください。

35
この制限は、コール毎の最大制限に、システムの最大キュー内コール数およびタスク数を掛けたものです。

その他の制限

Table 45:その他の制限

Contact Directorリ
ファレンス設計モ

デル

24000エージェント
リファレンス設計

モデル

12000エージェント
リファレンス設計

モデル

4000エージェント
リファレンス設計

モデル

2000エージェント
リファレンス設計

モデル

リソース

502412

24 (追加の大規模
ライブデータ

OVAを使用してい
る場合)

4 38437
ライブデータ、ポ

ストコール調査ま

たはシングルサイ

ンオンが有効な最

大エージェントPG
は、36

NA15015010030最大 PG 39

該当なし1111各 VMの最大エー
ジェント PG数

該当なし1111各 PGペアのCisco
Finesse serverの最
大ペア数

NA4444各MR PIM上の
MR PG数
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Contact Directorリ
ファレンス設計モ

デル

24000エージェント
リファレンス設計

モデル

12000エージェント
リファレンス設計

モデル

4000エージェント
リファレンス設計

モデル

2000エージェント
リファレンス設計

モデル

リソース

エンタープライズ

システムあたり 20
20202020カスタムアプリ

ケーションゲート

ウェイ

NA12,00012,00040002000バケット間隔

15,00015,00015,00080004000設定されたコール

タイプ数

NA70,00070,00070,00070,000間隔毎のコールタ

イプスキルグルー

プ数40

6000600060002,0001000アクティブルー

ティングスクリプ

ト数

12,00012,00012,00040002000設定されている

ルーティングスク

リプト数

12,00012,00012,00040002000ネットワークVRU
スクリプト

NA7800および 21の
システム定義

7800および 21の
システム定義

3800および 21の
システム定義

2800および 21の
システム定義

システム全体で設

定された理由コー

ドおよびラベルの

最大数

NA100グローバル
コード

100の各チームの
関連理由コード

100グローバル
コード

100の各チームの
関連理由コード

100グローバル
コード

100の各チームの
関連理由コード

100グローバル
コード

100の各チームの
関連理由コード

待受停止理由コー

ド

NA100グローバル
コード

100の各チームの
関連理由コード

100グローバル
コード

100の各チームの
関連理由コード

100グローバル
コード

100の各チームの
関連理由コード

100グローバル
コード

100の各チームの
関連理由コード

ログアウト理由

コード

NA100グローバルラ
ベル

1500チームラベル

100グローバルラ
ベル

1500チームラベル

100グローバルラ
ベル

1500チームラベル

100グローバルラ
ベル

1500チームラベル

後処理理由ラベ

ル41
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Contact Directorリ
ファレンス設計モ

デル

24000エージェント
リファレンス設計

モデル

12000エージェント
リファレンス設計

モデル

4000エージェント
リファレンス設計

モデル

2000エージェント
リファレンス設計

モデル

リソース

NA200200200200管理バルクジョ

ブ42

NA7 /中規模 PG

20 /大規模 PG

7 /中規模 PG

20 /大規模 PG46

7 /中規模 PG

20 /大規模 PG45

7 /中規模 PG

20 /大規模 PG44

Cti
AllEventClients43

10 (各サイドに 5
つ)

10 (各サイドに 5
つ)

10 (各サイドに 5
つ)

4 (各サイドに 2つ)4 (各サイドに 2つ)リアルタイムのみ

のディストリ

ビューター (設定
のみ)

NA1000100010001000エージェント対象

ルール（ATR）

36
各 VMに 1つのエージェント PG、1つの VRU PG、および 1つのMR PGのみを展開します。CTIすべてのイベ
ントのクライアントの必要性に応じて、中規模 PG OVAまたは大規模 PG OVAを使用します。

37 Packaged CCE 2000エージェントでは、1つのエージェント PG、1 VRU PG、および 1 MR PGのみを使用すること
ができます。 3つのリモートサイトグローバルトポロジを使用している場合は、最大 4つまで拡張可能です。

38
単一の Cisco HCS for Contact Center小規模なコンタクトセンターソリューションでは、SSOを有効にした 50 PG
をサポートすることができます。ただし、プレシジョンキューおよびライブデータが有効化されている場合に

は、12 PGのみがサポートされます。
39 PGの最大数には、最大エージェント PG数（前の行で指定）が含まれます。
40
この制限を超過すると、レポートでギャップが発生します。

41
各チームは、合計 100個を超えるチーム後処理理由ラベルを使用することはできません。

42
これには、SSO移行ツールおよび Packaged CCEバルクツールが含まれます。従来のバルク設定ツールに適用さ
れます。

43 CTI AllEventClients制限には、Cisco Finesse、エンタープライズチャットおよび Eメール、およびアウトバウンド
ダイヤラ接続が含まれます。この制限は、CTI OSデスクトップには適用されません。

44
大規模 PG OVAを使用しない Packaged CCEには適用されません。

45
大規模 PG OVAを使用しない Packaged CCEには適用されません。

46
大規模 PG OVAを使用しない Packaged CCEには適用されません。

リファレンス設計で利用可能な機能
以下の項では、Contact Center Enterpriseリファレンス設計に準拠するコンタクトセンターソリュー
ションで利用可能な機能について概要を説明します。
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エージェントおよびスーパーバイザ

注記対応機能

上記その他のコールフローは、非リ

ファレンス設計ソリューションでのみ

使用することができます。

•コールフローの事前ルーティン
グ

•変換ルート

• Unified CVP VXMLサーバ (スタ
ンドアロン): Unified ICMを伴わ
ないセルフサービス

• Call Director: IPスイッチング

• VRUのみ: VRU、PSTNエンドポ
イントの切り替え

CVP毎のポストルート

包括コールフロー:

•インバウンドおよびアウトバウン
ドコール

•補足サービス

•保留と復帰

•ブラインド、打診、およびリ
ファレンス転送と会議

•ルータ再クエリ

コールフロー

SIPダイヤラは、SIPのUDP転送プロ
トコルを使用します。

Ciscoアウトバウンドオプションで
は、以下のダイヤルモードがサポー

トされています。

•プレディクティブ

• Preview

•ダイレクトプレビュー

•プログレッシブ

アウトバウンド

キャンペーン

Nailedおよびコールバイコールモー
ド

Mobile Agent

Unified CMベースのサイレントモニ
タリングを使用してモバイルエージェ

ントを監視することはできません。

Unified CMベース (BIB)サイレントモニタ

リング

Unified CM-based

ネットワークベースの録音

CUBE (E)ベース

TDMゲートウェイベース

録音
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注記対応機能

以下の方法を使用して CRMと統合す
ることができます。

• Finesseコンテナの CRM iFrame。
この方法はシンプルかつ簡単です

が、詳細 CRMとの詳細な統合は
実現しません。

• Finesseコンテナのサードパーティ
ガジェット。この方法は完全な

CRM統合を実現しますが、サー
ドパーティおよび Finesse APIを
使用したカスタム開発が必要にな

ります。

• CRMブラウザベースのデスク
トップの Finesseガジェット。こ
の方法は CRMアプリケーション
に軽量の統合を実現します。

• CRMアプリケーションに統合す
るFinesse Web APIまたはCTIサー
バプロトコル。この方法は CRM
統合を実現しますが、カスタム開

発が必要になります。

CRM統合は、Cisco Finesse Web API、
Finesseガジェット、および既存の
CRMコネクタを介して利用すること
ができます。

CRMの統合

FIPPAでは、Finesseの機能のサブセッ
トのみがサポートされます。

Cisco Finesse

Finesse IPフォンエージェント

デスクトップ

Avaya PGまたは親/子トポロジを使用
する非リファレンス設計のみが CTI
OSデスクトップを使用できます。
Cisco Finesseは、他のすべてのContact
Center Enterpriseソリューションで必
要なデスクトップです。

Cisco Finesse APIデスクトップのカ

スタマイズ

音声およびインフラストラクチャ

注記対応機能

「Unified CMサブスクライバソース
を使用したマルチキャストのみ」は、

非リファレンス設計でのみサポートさ

れます。

Unified CMサブスクライバまたは音声
ゲートウェイを使用したユニキャスト

音声ゲートウェイを使用したマルチ

キャスト

保留音
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注記対応機能

CUSPを使用する代わりに、以下のソ
リューションコンポーネントを使用

して高可用性（HA）および負荷分散
を実現する展開も可能です。

•高可用性を実現するための時分割
多重（TDM）ゲートウェイおよ
び Unified Communications
Manager。

•高可用性とロードバランシング
を実行するために SIPサーバグ
ループおよび SIPオプションの
ハートビートメカニズムを使用

する Unified CVPサーバ。

•アウトバウンドオプション。SIP
プロキシが使用されていない場

合、アウトバウンドダイヤラは

1つの物理ゲートウェイにしか接
続できません。

SIPプロキシはオプションのコンポー
ネントです。

プロキシまたは
Cisco Unified SIP
プロキシ

（CUSP）

使用するソリューションの詳細につい

ては、https://www.cisco.com/c/en/us/
support/customer-collaboration/
unified-contact-center-enterprise/
products-device-support-tables-list.html
の互換性マトリクスを参照してくだ

さい。

イングレスゲート

ウェイ

Contact Center Enterpriseソリューショ
ンでは、H.323はサポートされませ
ん。

SIP over Media Gateway Control Protocol
（MGCP）が使用できるのは、非レ
ファレンス設計でのみです。SIP over
UDPは、発信ダイヤラに対してのみ
使用できます。

アウトバウンドオプション SIPダイ
ヤラからエグレスゲートウェイまで

は、UDPを使用する必要があります。

伝送制御プロトコル（TCP）を介した
SIP（Session Initiation Protocol;セッ
ション開始プロトコル）

出力音声ゲートウェイへのアウトバウ

ンドオプション SIPダイヤラの User
Datagram Protocol（UDP）を介した
Session Initiation Protocol（SIP）それ以
降のエンドポイントへの転送では必

ず SIP TCPを使用する必要がありま
す。

SIPシグナリングへの SIPの固定

プロトコル
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注記対応機能

Contact Center Enterpriseソリューショ
ンは iSACまたは iLBCをサポートし
ていません。

モバイルエージェント用の混在コー

デックリモートポートおよびローカ

ルポートは同じコーデックを使用す

る必要があります。

CVPプロンプト用の混在コーデック。
CVPプロンプトはすべて同じコーデッ
クを使用する必要があります。

VRU用：G.711 mu-lawおよび G.711
A-law

音声エージェント用：G.711 mu-law、
G.711 A-law、G.729、および G.729a

音声用：

•ビデオトラック: H.264

Codec

Unified CMベースのリソースの場合、
この負荷に合わせて Unified CMを適
切にサイズ設定します。

ゲートウェイまたは Unified CMベー
ス:

•カンファレンスブリッジ

•トランスコーダおよびユニバーサ
ルトランスコーダ

•ハードウェアおよび IOSソフト
ウェアのメディアターミネーショ

ンポイント

メディアリソース

IPフォンサポート
サポートされる電話機の一覧の詳細については、https://www.cisco.com/c/en/us/support/
customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/products-device-support-tables-list.htmlの互換性
マトリクスを参照してください。サポートされる電話機では、SIP回線側で、組み込み型ブリッ
ジ (BIB)のコントロール機能が必要です。

SCCPベースの回線側プロトコルは、新型の電話機ではサポートされていません。
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管理インターフェイス

注記対応機能

Packaged CCEでは、プロビジョ
ニングに CCMPまたは CCDM
をサポートされません。

•ゲートウェイ: CLI

• Unified CVP: Webベースの
操作コンソール

• Unified CCE: Webベースの
管理およびシッククライア

ント設定ツール

• Unified CCEソリューショ
ン向け Unified CCMP、
Contact Center版 Cisco
Hosted Collaboration Solution
ソリューション向けUnified
CCDM。

• Cisco VVB: Webベースの
操作コンソール

• Unified CM: Webベースの
管理

• Cisco Finesse: Webベースの
管理

• Unified Intelligence Center:
Webベースの管理

コアコンポーネントのプロビ

ジョニング

Unified CCEインターネットス
クリプトエディタ

Unified CCEスクリプトエディ
タ

CVP Call Studio

サービス作成環境

Contact Center Enterpriseソ
リューションは、RTMT分析マ
ネージャによるコールパス分析

をサポートしていません。

Finesseは、ログ収集のみを目的
に RTMTをサポートしていま
す。

Cisco Prime Collaboration
Assurance

Unified Systemコマンドライン
インターフェイス（CLI）

RTMT分析マネージャの診断

SNMP

syslog

サービスアビリティ
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VRUおよびキューイング
以下の表は、インバウンドコール管理を最適化する VRU機能およびコールキュー機能を示して
います。

注記対応機能

以下は、非レファレンス設計でのみサ

ポートされます。

•他のすべてのUnified CVPのVRU
タイプ

• Cisco Unified IP IVR

•サードパーティ製 VRU

Unified CVP包括的なモデルタイプ 10音声応答装置

（VRU）

DTMF：RFC2833

自動音声認識および音声合成

（ASR/TTS）

発信者入力

CVPおよびビデオの基本

キュー内の CVPビデオ

ビデオ

CVPメディアサーバは、サードパー
ティのMicrosoftインターネットイン
フォメーションサービス (IIS)を使用
しています。CVPインストーラは、
Unified CVPサーバ上に共存する CVP
メディアサーバを追加します。

CVPメディアサー
バ

レポート

注記対応機能

Cisco Unified Intelligence Center

サードパーティのレポーティングア

プリケーション

カスタムレポート

レポートツール
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注記対応機能

平均レートが 1秒あたり 8コールの一
般的な 1000エージェントの展開の場
合、保持期間は約 24か月です。保持
期間を延長する場合は、外部 HDSを
インストールします。

導入のニーズのサイズを変更するに

は、ICMDBAツールでDB推定ツール
を使用します。

Unified CCE AW-HDS-DDS

Unified CCEライブデータ

Unified CVPレポーティング

データベースソー

ス

Unified CVP VXMLサーバでは、サー
ドパーティのMicrosoft SQLサーバ
データベースへの接続がサポートされ

ています。

CVPデータベース要素データベース統合

すべての Contact Center Enterpriseソ
リューションは、AW-HDS-DDSの保
持サイズが固定されています。保持サ

イズを増やすには、外部 HDS-DDS
ノードが必要です。ICMDBAツール
の DB推定ツールを使用して、ソ
リューションのサイジングおよび顧客

維持の要件に基づいてvDiskサイズを
計算します。OVAの展開時に
AW-HDS-DDSのDB vDiskをカスタム
サイズにすることができます。

2000エージェントのリファレンス設
計は最大 4つまでの外部 HDSを持つ
ことができます。

HDSサイズの詳細については、
http://www.cisco.com/c/dam/en/us/td/docs/
voice_ip_comm/uc_system/virtualization/
cisco-collaboration-virtualization.htmlの
使用するソリューションの Cisco
Collaboration Virtualizationページを参
照してください。

保留
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注記対応機能

また、1つのリアルタイム XML
Permalinkと 1つの履歴XML Permalink
を実行している30人のユーザをサポー
トします。（この結果、1時間あたり
約 7200件のリアルタイム XML
Permalink実行と 1時間あたり 60件の
履歴 XMLが実行されます）。

リアルタイムレポートのキャパシティ

は 1レポートあたり 100行で、それぞ
れ 10列、履歴レポートは 2000行で、
それぞれ 10列のキャパシティを備え
ています。

200名のUnified Intelligence Centerユー
ザが、同時に実行します。

• 1レポートあたり、10列、100行
の2つのリアルタイムレポート。

•それぞれ 10列、2000行の 2つの
2つの履歴レポート。

•それぞれ 10列、100行の 2つの
ライブデータレポート。（LDを
実行するかどうかは、導入タイプ

に基づいて調整します）。

これは、Unified CCEとPackageed CCE
の両方のソリューションに適用されま

す。

Note •クライアントマシンで
は 10以上の同時レポー
トを実行しないでくだ

さい。これは、クライ

アントマシンのUnified
Intelligence Centerユー
ザインターフェイス、

パーマリンク、および

ダッシュボードで実行

されるレポートの総合

的な制限です。

•ただし、各ノードの最
大レポートユーザ 200
人に対して 10件の同時
レポートを実行するこ

とはできません。

•ノード上のレポート
ユーザが少ない場合、

相対的にさらに多くの

レポートを実行できま

す。しかし、クライア

ントマシンは、10件の
レポートの制限を超え

ることはできません。

レポートの容量
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サードパーティ統合

注オプション

録音方法:

• CUCMベース (BiB)

•ネットワークベースの録音

• CUBEフォーキング

必要に応じて、サードパーティの録音サーバと統合して利用す

ることができます。

録音

Wallboardを使用すると、リアルタイムで顧客へのサービスを監
視することができます。Wallboardでは、待機中のコール数、待
機時間、サービスレベル数など、カスタマーサービス指標に関

する情報を確認することができます。

ウォールボード

WFMでは、複数のコンタクトサービスキュー (CSQ)およびサ
イトのスケジュール設定が可能です。

単一のWFM実装を世界規模で展開することができます。

ワークフォース管理

サポートされるオプションについては、Cisco Solution Plusプロ
グラムを参照してください。

Cisco Solution Plus

リファレンス設計では、サードパーティのACDを使用すること
はできません。

自動着信呼分配装置（ACD）
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C H A P T E R 5
Unified Contact Center Enterpriseソリューショ
ン設計上の考慮事項

•コアコンポーネント設計上の考慮事項, on page 183
•リファレンス設計とトポロジ設計に関する考慮事項, on page 238
•オプションのシスココンポーネント設計上の考慮事項, on page 242
•サードパーティコンポーネント設計上の考慮事項, on page 257

コアコンポーネント設計上の考慮事項

一般的なソリューション要件

ソリューションのデータバックアップ

データバックアップツールは、スケジュールされたメンテナンスウィンドウでのみ実行します。

ローカルSQLバックアップを使用する場合は、ローカルマシンに十分なキャパシティがあること
を確認します。そうでない場合は、ネットワーク上のリモートストレージにバックアップします。

NTPおよび時刻同期

Contact Center Enterpriseソリューションには、ソリューションのすべての部分に同じ時間が必要で
す。時間のずれは自然に発生しますが、ソリューションコンポーネントの同期を維持するために

NTPを設定することは重要です。ライブデータレポートで時間の差異を回避するため、これらVM
での NTP設定は同期されなければなりません。

•ルータ

• Logger

• Administration & Data Server

• Unified Intelligence Centerのパブリッシャとサブスクライバ
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Finesse Desktopクライアントマシンは、ライブデータレポート内の [期間（Duration）]フィールド
への正確な更新のため、有効な NTPサーバを使用して、時間を同期する必要があります。

Note

Contact Center Enterpriseリファレンス設計トポロジの詳細

詳細な 2000エージェントリファレンス設計

次の図は、冗長なデータセンター内の両側面間における通常の動作条件での論理的な接続を示し

ています。

Figure 58:詳細な 2000エージェントリファレンス設計

詳細な 4000エージェントリファレンス設計

次の図は、冗長なデータセンター内の両側面間における通常の動作条件での論理的な接続を示し

ています。
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Figure 59:詳細な 4000エージェントリファレンス設計

詳細な 12000エージェントリファレンス設計

次の図は、冗長なデータセンター内の両側面間における通常の動作条件での論理的な接続を示し

ています。
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Figure 60:詳細な 12000エージェントリファレンス設計

詳細な 24000エージェントリファレンス設計

24000エージェントリファレンス設計では、通常の動作条件での論理的な接続は 12000エージェ
ントリファレンス設計のパターンに従います。ただし、最小 12台の CVP、PG、および Finesse
サーバがあります。

入力/出力/VXMLゲートウェイの設計上の考慮事項

IOSゲートウェイの役割

Contact Center Enterpriseソリューションでは、TDM入力およびVXMLレンダリングに IOSゲート
ウェイが使用されます。通常は、いずれかまたは両方の目的に対して、ソリューションでサポー

トされている任意の Ciscoゲートウェイを使用できます。次の表は、各機能を使用するコールフ
ローを示しています。

Table 46:コールフロー別の IOSゲートウェイ機能の使用

VXMLレンダリングTDM入力コールフロー

リファレンス設計
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VXMLレンダリングTDM入力コールフロー

一部可Unified ICM Micro-Appsを使用
する包括的コールフロー

一部可Unified CVP VXML Serverを使
用する包括的コールフロー

非リファレンス設計

はいはいスタンドアロンセルフサービ

ス

なしはいコールディレクタ

はいはいNIC制御ルーティングのみを使
用する VRU

VXMLゲートウェイの代替として Cisco Virtualized Voice Browserを使用できます。Note

入力およびVXMLの両方が必要な場合は、同じゲートウェイで両方の機能を実行するか、一部の
ゲートウェイを入力用に指定し、他のゲートウェイをVXML用に指定できます。次のガイドライ
ンに従って、機能を結合するか分割するかを判断してください。

•到着したブランチでコールがキューに格納されるブランチオフィス展開では、入力機能と
VXML機能を常に結合します。

•多数の非 CVP PSTN接続でゲートウェイを共有している場合は、各機能ごとに個別のゲート
ウェイを使用します。

• VXMLのみのゲートウェイは、DSPファームや TDMカードが不要なためコストが低くなり
ます。

•コール量が少ない場合は、通常、冗長性のために機能を結合します。結合されたゲートウェ
イのいずれかで障害が発生した場合は、容量を低減して、他のゲートウェイで引き続きコー

ルを処理できます。

次に、Ciscoサービス統合型ルータ（ISR）または ISR-G2ゲートウェイのどちらを使用するかを決
定します。

ISRゲートウェイを使用する従来のブランチオフィスには以下が含まれます。

• TDMコールが PSTNから到着する複数サイトの 1つ

•ソリューションの大部分の機器が存在するメインサイトから分離されたサイト

•各サイトが 1つのゲートウェイを使用
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Related Topics

Cisco Virtualized Voice Browserの設計上の考慮事項, on page 209

TDM-IPゲートウェイ設計に関する検討事項

さまざまな音声ゲートウェイでサポートされる各種デジタル（T1/E1）およびアナログインター
フェイスの最新情報については、次のサイトから入手可能な最新の製品マニュアルを参照してく

ださい。

•ルータ—http://www.cisco.com/cisco/web/psa/default.html?mode=prod&level0=268437899

• Unified Communicationsゲートウェイ—http://www.cisco.com/cisco/web/psa/
default.html?mode=prod&level0=278875240

Cisco Unified Border Element設計に関する考慮事項

Cisco Unified Border Element（CUBE）は、SIPを使用した IP音声ネットワーク間の接続を提供す
る Session Border Controller（SBC）です。ソリューションでは、物理 CUBEまたは仮想 CUBEを
使用することができます。ソリューションは、すべてのコールが CUBEを介してルーティングさ
れるフロースルーモードでのみ CUBEを使用できます。

フロースルーモードとは異なり、フローアラウンドモードでは、DTMFインターワーキング、
トランスコーディング、および電話機やメディア機能などのその他の主要機能を使用することは

できません。

Note

TDM音声回線を電話会社の IP音声トランクに置き換える場合、ソリューションには CUBEが必
要となります。CUBEは、IP音声トランク上で企業をサービスプロバイダーに接続するための機
能境界ポイントとして機能します。

アウトバウンドコールの場合、物理 CUBEはコール進行状況分析（CPA）をサポートします。仮
想 CUBEは、CPAをサポートしていません。

Note

テストでは、以下のシナリオで CUBEを使用できることが示されています。

•シスコによって認定済みのSIPトランクを介したサードパーティ製SIPデバイスとUnified CVP
間の SIP-to-SIP接続

• Unified CMと Unified CVP間の SIP-to-SIP接続

トポロジや設定など、Unified CVPでのCUBEの使用に関する詳細については、http://cisco.com/en/
US/docs/voice_ip_comm/unified_communications/cubecc.htmlのコールセンターソリューション向け
Cisco Unified Border Elementを参照してください。
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各CUBEがサポートする最大セッション数の一覧については、http://www.cisco.com/c/en/us/support/
routers/cloud-services-router-1000v-series/products-installation-and-configuration-guides-list.htmlの Cisco

Unified Border Elementコンフィギュレーションガイドを参照してください。

Note

Cisco IOSの制限により、CUBEでは、音声からビデオ、およびビデオから音声への通話中のエス
カレーションまたはデスカレーションはサポートされません。

Note

現在、CVPは SIPメッセージの Allowed-Methodsを確認しません。その結果、アウトバウンドは
UPDATEメソッドをサポートしていませんが、UPDATEメッセージをイングレスからアウトバウンド

レッグに渡します。

回避策: UPDATEメッセージをイングレスレッグの SBCで無効にします。

Note

CUBE展開の制限

SIPトランクで CUBEを展開する場合は、以下の制限を遵守してください。

• Unified CVP展開で、ダイヤルピアのデフォルトモードであるメディアパススルーモードで
CUBEを設定します。メディアフローアラウンドモードは、Webexエクスペリエンス管理
のみでサポートされています。

• CUBEは、REFERコールフローの開始時に CVPからの Refer-Toヘッダー URI宛先の受け渡
しをサポートしていません。CUBEによって、ダイヤルピアコンフィギュレーションに基づ
いて宛先アドレスが書き換えられます。そのため、ダイヤルプランは CVPおよび CUBEで
設定する必要があります。

• REFERパススルーを耐障害性で使用することはできません。スクリプトは、他のCUBEの設
定に関係なく、REFERメッセージがSIPサービスプロバイダーにリレー送信されないように
します。

•耐障害性およびルータ再クエリではREFER消費を使用できません。存続可能性は、転送が完
了していない場合でも、常に REFERを受け入れます。Unified CCEは、転送が成功したと見
なし、再クエリーしようとしません。

•サービスプロバイダーの代替宛先ルーティング（ADR）で耐障害性を使用することはできま
せん。スクリプトの処理では、エラーメッセージ（Ring-No-Answerまたはビジー）がサービ
スプロバイダーに到達しないようにします。代わりに、Remote-Party-IDヘッダの処理が必要
となります。

• GTDが着信コール中であるか、または Unified CCEが UUI変数の値を設定する場合、Unified
CVPは DTMF転送でディジットをアウトパルスした直後に BYEを送信します。数字の間に
遅延が必要な場合は、ラベルの最後にコンマを使用します。
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•着信コールに GTDが存在しない場合、Unified CCEは UUI変数の値を設定しません。次に、
サービスプロバイダーは、DTMF転送で数字を受信した後、コールを切断しません。Unified
CVPは SIP.ExternalTransferWaitタイマーの期限が切れた後、BYE要求を送信します。

•サービスコールバックを使用したソリューションには、耐障害性が必要です。

コール耐障害性はCUBE HAモードでサポートされますが、以下の制限があります。

• CVPに登録されたサービスコールバック（CCB）がある場合、ポストスイッチオーバーCCB
はサポートされません。

•コール存続可能性 TCLスクリプトのみ CUBE高可用性でサポートされます。他の TCLベー
スのサービスはサポートされません。

•アクティブコールのみがチェックポイントされます。（接続しているコール：200OK/ACK
トランザクション完了）。遷移状態のコールはチェックポイントされません。

Note

Related Topics
Cisco Unified Border Element, on page 45
コンタクトセンターソリューション向け仮想 CUBE, on page 46

Unified Border Elementとしての Cisco ASR 1000シリーズ

Unified CVPは、次の制限がある Cisco IOS XEソフトウェアをサポートします。

• ASR 1000シリーズゲートウェイはVXMLをサポートしません。そのため、コールのVRUレ
グを別の VXMLゲートウェイにルートします。コールバックの VRUレグを発信元の ASR
CUBEゲートウェイにルートするために [発信者に送信（Send To Originator）]設定をCVPコー
ルサーバに使用しないでください。スタンドアロン CVPコールを別の VXMLゲートウェイ
にルートします。

• Unified CVPは、ASR 1000シリーズゲートウェイ上のグローバル Pass Thru SDP設定をサポー

トしません。

•メディアフロースルーではなく、メディアフローアラウンドの CUBEとして ASRを構成す
る場合、サービスコールバックコールフローは機能しません。

•通常、セッションボーダーコントローラの背後にプロキシサーバを配置します。プロキシが
ASRセッションボーダーコントローラの正面にある場合は、プロキシサーバを使用して、大
きなパケット SIPメッセージを受信するときに UDPから TCPアップ変換を実行します。こ
の場合は、プロキシサーバの電源をオフにし、着信コールの接続にUDPトランスポートを使
用することを確実にします。

• ASRでは、次の Survivability.tclオプションを使用することはできません。これらのオプショ
ンは、従来 POTSダイヤルピア向けです。

• ani-dnis-split.

• takeback-method.
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• -- *8.

• -- hf.

• icm-tbct.

• digital-fxo.

•次の Survivability.tclオプションは、サポートされていません。

• aa-name — ASRが、CME自動アテンドサービスをサポートしていないため、このオプ
ションもサポートされていません。

• standalone — ASRがVXMLをサポートしていないため、このオプションもサポートされ
ていません。

• standalone-isntime — ASRがVXMLをサポートしていないため、このオプションもサポー
トされていません。

• ASRの制限のため、次の機能はサポートされません。

•再クエリで参照

• DTMF *8ラベルを使用したレガシー転送接続

• ASR 1000は、TDMトランクを終端しません。したがって、次の TDMゲートウェイ機能は
ASR 1000に適用されません。

• SIPコールから Unified CCEに関するPSTNゲートウェイトランクおよび DS0情報

• SIP OPTIONSメッセージから Unified CCEを介した DS0トランクリソースのリソースの
可用性インジケータ（RAI）

ソリューションが ASR 1000シリーズゲートウェイを使用している場合は、品質評価（A2Q）レ
ビューが必要です。このレビューは、Contact Center Enterpriseソリューション、ASR 1000にアッ
プグレードする既存のソリューションが対象です。

Note

Unified Border Elementとしての Cisco ISR

Unified CVPが ISRをサポートするには次の制限があります。

• CUBEがメディアルフローアラウンド用に構成されているため、サービスコールバックコー
ルフローは ISRでは機能しません。代わりに、メディアフロースルー用に構成します。
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VXMLゲートウェイ設計上の考慮事項

VXMLゲートウェイの代替として Cisco Virtualized Voice Browserを使用できます。Note

DTMFまたは ASR/TTSを使用する VXMLゲートウェイ

VXMLゲートウェイを使用すると、カスタマーは DTMFトーンまたは ASR/TTSを介して VXML
ブラウザと対話できます。ゲートウェイには PSTNインターフェイスが存在しないので、音声ト
ラフィックは、Real-time Transport Protocol（RTP）を使用して VXMLゲートウェイに送信されま
す。RFC 2833は、RTPパケット内でインバンドシグナリングを使用し、DTMFトーンを送信しま
す。DTMFまたは ASRおよび TTSを使用する VXMLを使用すると、展開の規模を拡大し、数百
の VXMLセッションをサポートできます。

ブランチオフィストポロジでは、別の PSTNゲートウェイとVXMLゲートウェイを展開して、冗
長性の追加レイヤーを提供し、さらにブランチフィスにSurvivable Remote Site Telephony（SRST）
のサポートを提供します。

VXML Over HTTP

VXMLサーバと音声ブラウザは、VXML over HTTPを使用した要求―応答周期で通信します。
Uniform Resource識別子（URI）は、VXMLドキュメントをリンクします。ユーザは HTMLに似
たWebフォームで情報を入力します。フォームには、ユーザが編集してサーバに送り返した入力
フィールドが含まれています。

音声ブラウザのリソースはVXMLサーバ上にあります。これらのリソースは、VXMLファイル、
デジタルオーディオ、音声認識用の命令（文法）、およびスクリプトです。VXMLブラウザは、
音声アプリケーションとの通信プロセスごとに、VXMLサーバへの要求として開始します。VXML
ファイルには、予測される単語やフレーズを指定する文法が含まれています。リンクには、音声

アプリケーションのURLが含まれています。ブラウザは、音声入力と文法の 1つとの一致が復活
するとその URLに接続されます。

CVPインストーラは、CVPコールサーバ、CVP VXMLサーバ、メディアサーバをまとめてイン
ストールします。

Note

VXMLサーバのパフォーマンスを決定するには、次の点が重要です。

• Webアプリケーションサーバと音声ゲートウェイ間の QoSおよびネットワーク帯域幅

• VXMLサーバのパフォーマンス

•録音済み音声と音声合成（TTS）の使用

音声ユーザインターフェイスアプリケーションは、可能であれば録音済みオーディオファ

イルを使用する傾向があります。TTSよりも優れている録音済みオーディオサウンド。ダウ
ンロード時間やブラウザの解釈に影響しない事前録音済みのオーディオファイルの品質を選

択します。録音は 8ビットの μ-law 8 kHzフォーマットで行います。
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•オーディオファイルのキャッシング

音声ゲートウェイが音声コンテンツをキャッシュするように構成します。キャッシングによっ

て、メディアソースからファイルをダウンロードする際の遅延を回避できます。

•文法の使用

音声アプリケーションで問題は、正式なユーザビリティテスト、または使用中のアプリケー

ションの観察によってのみ検知できます。音声認識の精度が低いのは、音声アプリケーショ

ンでは一般的です。主な原因としては不十分な文法実装が挙げられます。ユーザが単語の発

音を間違えるか、文法の設計者が予想しなかったことを話すと、認識プログラムは入力と文

法を照合できません。文法に関するもう 1つの一般的な問題は、エントリの識別が難しいこ
とが挙げられます。これらのエントリがあると、間違って認識された入力そして、VXMLサー
バのパフォーマンスの低下の原因となります。認識の精度を向上させるには、そのパフォー

マンスを分析し、文法の精度を調整します。

分散型ゲートウェイ

以下の項では、各種音声ゲートウェイと分散型展開におけるそれらの影響について説明します。

Related Topics

拡張位置のコールアドミッション制御機能, on page 137

ブランチでのイングレスまたはエグレス音声ゲートウェイ

ソリューションは、ブランチオフィのイングレス音声ゲートウェイを使用して、集中型または非

地理的な番号ではなく、ローカルのディレクトリ番号によってアクセスを発信者に提供します。

この機能は、複数国にまたがったソリューションにとって重要です。

ソリューションは、ローカライズされた PSTNブレークアウトのために、またはソリューション
に統合された分散化 TDMプラットフォームのために、ブランチでイグレスゲートウェイを使用
できます。

ソリューションの別のコンポーネントは中央に位置しています。WANリンクは、各ブランチオ
フィスからメインサイトにデータ接続を提供します。

ブランチでのイングレスまたは VXMLゲートウェイ

ブランチで実行される他の音声サービスは、イングレスゲートウェイまたはVXMLゲートウェイ
に影響を与える可能性があります。たとえば、ブランチがリモートのUnified CMサイトの場合、
Unified CMは ACDエージェント回線と非エージェント回線の両方をサポートできます。この展
開では、非エージェント回線からの新しい連絡先およびトラフィックに PSTNゲートウェイを使
用します。ブランチでVXMLと音声ゲートウェイが別々のデバイス上で機能する場合は、ダイヤ
ルプランがローカルVXMLリソースにVRUレグを送信することを確実にします。これは、Unified
CVPコールサーバ settransferlabelラベルが併置されている VXMLおよび音声ゲートウェイ構
成のみに適用されるからです。

Cisco Unified Contact Center Enterprise、リリース 12.5 (1)向けソリューション設計ガイド
193

Unified Contact Center Enterpriseソリューション設計上の考慮事項

分散型ゲートウェイ



併置された VXMLサーバと VXMLゲートウェイ

ソリューションでは、すべてのゲートウェイとサーバを中央集中型にするか、各サイトに一連の

Unified CVP VXMLサーバと VXMLゲートウェイを同じ場所に分散できます。

併置には以下の利点があります。

• WANの機能停止がセルフサービスアプリケーションに影響を与える可能性はありません。

• VXMLはWAN帯域幅を使用します。

併置には以下の欠点があります。

•複製されたブランチオフィスには、追加の Unified CVP VXMLサーバが必要です。

•複数の Unified CVP VXMLサーバにアプリケーションを展開すると、オーバーヘッドが大き
くなります。

Centralized VXMLサーバを使用したブランチにあるゲートウェイ

中央集中型 VXMLの利点は次のとおりです。

•管理とレポート生成が一元化されます。

•ブランチオフィスは、Unified CVP VXMLサーバのキャパシティを共有できます。

中央集中型 VXMLの欠点は次のとおりです。

•拠点の存続可能性が制限されます。

• XML over HTTPトラフィックに対してより多くのWAN帯域幅が必要です。

Contact Center Enterpriseソリューションのローカルトランク

Contact Center Enterpriseソリューションには、カスタマーオンプレミスのローカルトランクに 2つ
のオプションがあります。

• Cisco Unified Border Element —カスタマーオンプレミスの企業

•カスタマーオンプレミスの TDMゲートウェイ

トランスコーディングリソースは、ローカルのカスタマーオンプレミスゲートウェイから確定

的に選ばれるわけではありません。

Note
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CVP設計上の考慮事項

CVPコールサーバ設計上の考慮事項

ルーティングの Unified CVPアルゴリズム

ダイヤルプランとコールルーティングを設定する場合、Unified CVP機能を組み合わせて必要なエ
フェクトを実現できます。たとえば、Location Based CAC、SigDigits、SendToOriginator、LocalSRV
および Use Outbound Proxyを使用できます。

CVPはこのプロセスを使用して、Unified CVPからのアウトバウンドコールに対して接続先 SIP
URIを作成します。ここでは、Unified CCEからのラベルを含む CONNECTメッセージ（VXML
ゲートウェイ、UnifiedCMなど）について説明します。また、呼び出し音サービス、録音サーバ、
エラーメッセージ再生サービスにも適用されます。

このプロセスでは、SIPサブシステムを使用した通話についてのみ説明します。これには、音声の
みと基本的なビデオ SIP通話が含まれます。

CVPは、併置する IOS VXMLゲートウェイとイングレス音声ゲートウェイ専用のSendToOriginator

アルゴリズムをサポートします。シスコ仮想化音声ブラウザ（VVB）は、アルゴリズムをサポー
トしません。これは、シスコ VVBを使用する際にゲートウェイを併置できないからです。

Note

Unified CCEラベルを含むアウトバウンドコール用の接続先 SIP URIホスト部を作成するプロセス
は、次のとおりです。

1. プロセスは、Unified CCEラベルで開始します。Unified CCEサブシステムはすでに、Location
siteIDを挿入済みの場合があります。SigDigitsを使用している場合は、先頭に追加されます。
ネットワーク VRUラベルの場合、Unified CCEサブシステムは、接頭辞および相関 IDにラベ
ルとして渡されます。

2. SendtoOriginatorが Unified CCEラベルと一致する場合、Unified CVPアルゴリズムは、発信
者の IPまたはホスト名（イングレス音声ゲートウェイ）を使用します。ゲートウェイは、SIP
URIを返します。

SendtoOriginatorの設定は、Ciscoイングレス音声ゲートウェイの発信者のみに適用されます
（SIP UserAgentヘッダーが選択されています）。Cisco IOS以外のゲートウェイには、Cisco
IOS VXMLゲートウェイが使用する CVPブートストラップサービスがありません。

3. [アウトバウンドプロキシを使用（use outbound proxy）]が設定されている場合、プロキシのホスト
を使用して SIP URIを返します。

4. ローカルの静的ルートがラベルで検出された場合、SIP URIを返します。

ローカルの静的ルートが見つからない場合、アルゴリズムは RouteNotFoundExceptionの例外をスロー

します。

Note
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SIPサブシステムを使用したコールについては、次の点を検討してください。

•複雑なダイヤル番号の文字列を回避するためには、Locations CAC siteIDで SigDigits機能を使
用しないでください。

•サーバグループ FQDN（ローカル SRV FQDN）としてアウトバウンドプロキシ FQDNを指定
できます。また、サーバグループ FQDNとしてローカルの静的ルート接続先を構成できま
す。

•着信音 DN（91919191）、録音サーバ（93939393）、およびエラーメッセージサービス
（92929292）は、同じプロセスに従います。

• SendtoOriginatorは、REFERラベルで機能します。

• REFERラベルは、SigDigits設定で動作します。

CVP VXMLサーバ設計上の考慮事項

VXMLアプリケーションが複雑化すると、VXMLサーバのパフォーマンスに影響を与えます。許
容範囲のVXMLサーバのパフォーマンスを維持するために、メモリリークとアプリケーションの
デッドロックについてアプリケーションの負荷テストを行います。

CVPメディアサーバ設計に関する検討事項

音声プロンプトの展開と管理

次の方法で音声プロンプトを導入できます。

•ローカルファイルシステム

音声プロンプトファイルをローカルシステムに保存します。オーディオによる指示の取得は

帯域幅を使用しません。このメソッドでは、音声ブラウザは、プロンプト再生のために音声

ファイルを取得する必要が無いのでWAN帯域幅に影響はありません。ただし、プロンプト
を変更するには、すべての音声ブラウザで変更します。

• IOS VXMLゲートウェイ—プロンプトは、フラッシュメモリで導入されます。

IOS VXMLゲートウェイは、VXMLゲートウェイまたは PSTNゲートウェイのどちらか
であり、同じ場所にあるイングレス音声ゲートウェイと VXMLゲートウェイを持ちま
す。WANがダウンした場合のエラーメッセージやメッセージなど、重要なプロンプトだ
けをここに保存します。

G.711 μ-lawフォーマットで録音した場合、一般的なプロンプトのサイズは 10～ 15 KB
です。これらのゲートウェイの場合、プロンプトの数とそのサイズを分解して、フラッ

シュメモリのサイズを調整します。Cisco IOSイメージを保存するためのスペースも残し
ます。

• Cisco VVB —ローカルファイルシステムにプロンプトをアップロードします。

Cisco VVBには、組み込みの CVPプロンプトが含まれています。エラートーンデフォル
トプロンプトは、Cisco VVB管理者コンソールで変更できます。
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•メディアサーバ

ローカルの各音声ブラウザが適切に設定されている場合、プロンプトのサイズに応じて、多

くのプロンプトをキャッシュできます。Cisco VVBは最大 512 MB、Cisco IOSは最大 100 MB
キャッシュできます。メディアサーバがメディアファイルに適切に配信されているかどうか

をテストするには、ブラウザのメディアサーバでプロンプトのURLを指定します。お使いの
Webブラウザは、認証なしで .wavファイルをダウンロードし、再生します。

メディアサーバ導入の設計は、次の要因によって異なります。

•各ゲートウェイが再生するメディアファイルの数

•ゲートウェイとメディアサーバ間のネットワーク接続

•メディアファイルを変更する頻度

多数のメディアファイル設計に関する検討事項

ゲートウェイが顧客に対してさまざまなメディアファイルを再生する場合、ゲートウェイに、す

べてのメディアファイルをキャッシュできるスペースがない場合があります。

たとえば、エージェントが多い企業があるとします。各エージェントには、それぞれエージェン

トグリーティングファイルがあります。ゲートウェイのフラッシュメモリでは、それらのファイ

ルをキャッシュすることはできません。

音声ブラウザを使用してメディアサーバを同じ場所に配置

この問題の 1つの方法は、音声ブラウザを使用してメディアサーバを場所に配置する方法です。
メディアサーバと音声ブラウザを十分な帯域幅があるLAN上で共存させる場合、プロンプトをダ
ウンロードしても大きな遅延は発生しません。

WAN上に分散されたメディアサーバと音声ブラウザ

ソリューションでは、WAN全体の音声ブラウザから分離されたメディアサーバを使用できます。

次の図は、WAN上での分散型展開を示しています。
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Figure 61: WAN経由の分散型展開

高遅延WAN全体のメディアファイルを音声ブラウザにダウンロードすると、大幅な遅延が起こ
る場合があります。この遅延は、ユーザエクスペリエンスに大きく影響します。この遅延は、WAN
全体で転送されるメディアファイルのサイズと数に大きく影響します。Wide Area Application
Services（WAAS）を使用すると、遅延を最適化できます。

メディアストリーミングの設計に関する検討事項

LAN展開とWANアクセラレータ展開の両方では次の要因を検討します。

•最大ネットワークラウンドトリップ時間（RTT）の遅延は、200ミリ秒です。

たとえば、一括管理ファイル転送（BAFT）を使用した CVPオペレーションコンソールから
イングレスまたは VXMLゲートウェイへのファイル転送など。
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•メディアフォークを使用したビデオの追加オーバーヘッドなしの各ゲートウェイでサポート
されているストリーミングセッションの最大数。

次の表は、さまざまな展開で使用する優先メディアストリーミング方法を示します。

WAN上LAN上変更の頻度シナリオ

CachedCached稀少数のファイル

WAASでストリーミン
グ

ストリーミング済みま

たはキャッシュ済み

よく利用する少数のファイル

WAASでストリーミン
グ

ストリーミング済み稀多数のファイル

WAASでストリーミン
グ

ストリーミング済みよく利用する多数のファイル

Cisco VVBでは、メディアストリーミング機能はサポートされていません。Note

メディアファイルの展開の設計に関する検討事項

TCPソケットの保持はサポートされていません

Unified CVPは TCPソケットの永続性をサポートしません。

WAN高速化サポート

Wide Area Application Services（WAAS）システムは、Wide Area Application Engine（WAEs）と呼
ばれるデバイスの一式です。ネットワーク上の TCPトラフィックを最適化するために、WAEsが
協働します。Cisco WANASは、TCPの最適化技術とアプリケーションアクセラレーション機能
を使用して、WANを経由したトラフィックの転送に関する最も一般的な課題を解決します。VXM
ゲートウェイ側のネットワークの周辺に展開すると、Cisco WAASが次の機能を実行します。

•トラフィックを最適化するために TCPヘッダーを変更します。

•ローカルに配置された大規模な HTTPキャッシュとして機能します。

•圧縮アルゴリズムを使用してトラフィックをさらに減らします。

•データ冗長性排除（DRE）技術によりトラフィックを削減します。

Cisco WAASは、すべてのデータが強制的にCisco WAASにパススルーするインラインモードで展
開されます。

IOSゲートウェイ上のメディアファイルの展開

非ストリーミングおよびストリーミングモード
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非ストリーミングモードでは、Media Playerがプロンプトの再生を開始する前に、VXMLゲート
ウェイは、HTTPサーバから音声ファイル全体をダウンロードします。これにより、発信者の遅
延が発生します。小規模ファイルの場合、遅延は数ミリ秒です。キャッシングまたはストリーミ

ングモードのいずれかを使用すると、サイズの大きいファイルの遅延を回避できます。

ストリーミングモードでは、Media PlayerはHTTPサーバから発信者にオーディオをメディアチャ
ンクでストリーミングします。Media Playerは、最初のチャンクを受信するとプロンプトの再生を
開始します。ストリーミングモードでは、オーディオによる指示のサイズによって、発信者に遅

延が追加されることはありません。だたし、チャンクのメディアファイルをフェッチするための

前後の対話によりパフォーマンスが低下する場合があります。

メモリ内の音声ファイルをキャッシュすると、HTTPサーバから直接ストリーミングする大きな
ファイルの利点が少なくなります。

メディアファイルキャッシュタイプ

メディアファイルを保存するキャッシュは、2種類あります。

HTTP Clientキャッシュ
非ストリーミングモードでは、HTTP Clientキャッシュにメディアファイル全体が保存されま
す。ストリーミングモードでは、HTTP Clientキャッシュに、最初のチャンクのメディアファ
イルが保存されます。HTTP Clientキャッシュには、どちらのモードでも 100 MBのプロンプ
トが保存されます。構成されているHTTP Clientのメモリファイルサイズよりも大きいファイ
ルはキャッシュされません。

VRUメディアプレーヤーキャッシュ
非ストリーミングモードでは、VRUメディアプレーヤーキャッシュは使用しません。スト
リーミングの役割では、VRUメディアプレーヤーキャッシュには、ファイルのすべてのサ
イズが格納されます。非ストリーミングモードでは、VRUメディアプレーヤーキャッシュ
に 16 MBが保存されます。ストリーミングモードでは、32 MBを保存できます。

クエリ URLのキャッシング

クエリは、疑問符（?）の後に 1つ以上の name=value属性ペアが続く URLです。Unified CVP
VXMLサーバは、動的 VXMLページの生成時にクエリ URLを使用します。各コールは一意なの
で、クエリ URLから取得したデータは、キャッシュメモリを使い古す場合があります。クエリ
URLにアカウント番号や PINなどの情報を含め得る場合があるので、データはセキュリティリス
クに該当する場合が考えられます。

Cisco IOSは、デフォルトでクエリ URLキャッシングを無効にします。無効になっていることを
確認するには、Cisco IOSで show runコマンドを入力し、次の Cisco IOSコマンドが表示されてい
ないことを確認します。

Gateway configuration: http client cache query

Cisco VVBでのメディアファイルの展開

Cisco VVBには HTTPクライアントが含まれています。クライアントは、VXMLドキュメント、
オーディオファイル、その他のファイルリソースをフェッチし、フラッシュメモリに格納します。

キャッシングプロパティは、VXMLリソース、オーディオによる指示、文法ファイル、およびス
クリプトファイルに関連付けられます。
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デフォルトでは、クエリ URLはキャッシュされません。クエリは、疑問符（?）の後に 1つ以上
の name=value属性ペアが続く URLです。

キャッシュエージング

HTTPClientは、キャッシュされた各エントリの鮮度によってそのキャッシュを管理します。キャッ
シュされたエントリが新しいのか古いのかは、[経過期間（Age）]および [FreshTime]によって異なり
ます。[経過期間（Age）]は、サーバから最後にファイルがダウンロードされてからの経過時間です。
[FreshTime]は、ファイルが最後にダウンロードされてから HTTP Clientキャッシュにファイルが
とどまると想定される時間です。

いくつかの変数は、サーバからの HTTPメッセージヘッダーやキャッシュ更新値などのファイル
の [FreshTime]に影響します。

ファイルの [FreshTime]は、次のシーケンスで決定されます。

1. ダウンロード時に、ファイルに Cache Control: max-ageヘッダーがあるHTTPメッセージヘッ
ダーがある場合、[FreshTime]は、max-ageとなります。

2. ステップ 1を適用しない場合、[FreshTime]は、Expiresヘッダーから Dateヘッダーを引き算

した値になります。

HTTP/1.1仕様である、RFC 2616（ハイパーテキストトランスポートプロトコル）は、Cache

Control: max-ageヘッダーまたは Expiresヘッダーのどちらかを使用することを推奨しています。

Note

3. 前述のヘッダーが既存しない場合、FreshTimeは、Dateヘッダーの 10%分の値から、最終更新
日ヘッダーを差し引いた値になります。

Cisco IOS VXMLゲートウェイの場合、FreshTimeの値を、http client cache refreshコマンドと

一緒にファイルに割り当てることができます。ただし、その値が適用されるのは、前のシーケン

スで値の設定に失敗した場合のみです。

古いファイルは、必要な場合にのみ更新されます。古くキャッシュされたエントリは、次の条件

に基づいて新しいファイルのスペースが削除されるまでキャッシュ内に残ります。

•キャッシュされたエントリが古くなった。

•更新カウントがゼロ（0）である。つまり、キャッシュされたエントリが使用されていない。

•キャッシュには、別のエントリのスペースを創るためのメモリスペースが必要です。

[経過時間（Age）]が、[FreshTime]を超過し、ファイルを再生する必要がある場合、HTTP Client
は、メディアサーバを使用してファイルを更新するか否かを判断します。HTTP Clientは、GETリ
クエストをサーバに送信し、上限付きGETを使用してネットワークトラフィックへの影響を最小
限に抑えます。GET要求では、サーバに送信されるヘッダーに If-Modified-Sinceが含まれます。
このヘッダーがあると、サーバは 304応答コード（未修正）を返すか、ファイルが最近更新され
た場合は、ファイル全体を返します。[経過時間（Age）]が、[FreshTime]を超過し、ファイルを
再生する必要がある場合、HTTP Clientは、メディアサーバを使用してファイルを更新するか否か
を判断します。HTTP Clientは、GETリクエストをサーバに送信し、上限付きGETを使用してネッ
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トワークトラフィックへの影響を最小限に抑えます。GET要求では、サーバに送信されるヘッダー
に If-Modified-Sinceが含まれます。このヘッダーがあると、サーバは 304応答コード（未修正）
を返すか、ファイルが最近更新された場合は、ファイル全体を返します。

この条件付きGETは非ストリーミングモードにのみ適用されます。ストリーミングモードでは、
HTTP Clientは常に条件なしの GETを発行します。ストリーミングモードで各 GETが条件なしで
リロードされる GETリクエストには、If-Modified-Sinceヘッダーは含まれていません。

CVPコールサーバの設計に関する考慮事項

CVPコールサーバはレポーティングサービスを提供し、IBM Informix Dynamicサーバ（IDS）デー
タベース管理システムをホスティングします。データベースのスキーマを使用すると、データベー

スに対してカスタムのレポートを作成できます。レポーティングサービス自体は、データベース

の管理アクティビティおよびメンテナンスアクティビティ（バックアップや消去など）を実行し

ません。ただし、Unified CVPでは、こうしたメンテナンスタスクに Operations Consoleを介して
アクセスできます。

レポーティングサービス：

•コンタクトセンター内のセルフサービスアクティビティの履歴レポートを提供します。サー
ビスは、コンタクトセンターマネージャーのコールアクティビティをまとめたものです。

•さまざまな VRUアプリケーション運用分析も提供できます。

• VXMLサーバの IVRサービスと SIPサービスからレポートデータを受信します。Reporting
サービスは、このデータを Informixデータベースに変換して書き込みます。

ソリューションは、単一の複数の CVPコールサーバのいずれかを使用できます。単一のコール
サーバが、必ずしもシングルポイント障害であるわけではありません。データベース管理システ

ムは、データの安全性とセキュリティを提供します。ソリューションは、ソースコンポーネント

に関する情報が永続的にバッファリングされたことが原因の一時的な機能停止に耐えることがで

きます。

ソリューションが複数のコールサーバを使用している場合は、各CVPコールサーバを1つのコー
ルサーバにのみ関連付けできます。また、レポートは、複数の Informixデータベース間で作成で
きません。

Unified CVPのサブコンポーネントは、マシン時間そのものを同期できません。ロギングとレポー
トに対して正確なタイムスタンプを保証するために、NTPなどのコンポーネント間の時刻同期機
能を提供します。

Note

CVPコールサーバの機能

CVPコールサーバを使用してソリューションを設計する際は、次の点を検討してください。

• Informixデータベースのサイズは最大100 GBです。実稼働環境では、2 GB以下のデータベー
スを使用することはできません。
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•コールサーバは、Analysis Managerツールをサポートしています。Analysis Managerは、認証
済みのユーザのログイン情報を使用してコールサーバを照会できます。

•コールサーバは、Unified CVPデータを 15分単位で集約します。Cisco Unified Intelligence Center
は、15分間、毎日、および毎週の間隔で、コールデータと優先パス情報を表示するテンプ
レートを提供しています。

•管理プロセスのすべてのメタデータは、Ciscoadminデータベースに含まれています。このロ

ケーションは、レポートユーザの通常ビューからテーブルを削除します。

•すべてのデータベースバックアップファイルは、圧縮され、Reporting Serverに保存されま
す。バックアップファイルは、cvp_backup_data.gzと呼ばれ、cvp_db_backupフォルダ
の%INFORMIXBACKUP%ドライブで保存されます。

•システムCLIを使用して、コールサーバ上のログファイルを一覧するリクエスト（show log）
を作成できます。この要求には、Informixデータベースサーバエンジンのログが含まれてい
ます。show tech-supportコマンドは、これらファイルにも含まれます。

•システム CLI内でデバッグレベル 3（または 0）コマンドを使用すると、デバッグのオンと
オフを切り替えられます。オンにすると、このコマンドは、すべての管理手順、消去、統計、

およびアグリゲータに関するトレースファイルを生成します。

コマンドをオンにしたら、トレースファイルはデータベースにより大き

な不可をかけます。

Note

•管理手順のログデータは、毎晩%CVP_HOME%\logsフォルダに書き込まれます。

• StartDateTime、EndDateTimeおよび EventDateTimeのすべての値は、コールサーバテーブ
ルで UTCで保存されます。

• SIPコールイベントの転送タイプデータおよび転送ラベルは、コールイベントテーブルに保存
されます。

•要約の消去結果が、ログテーブルに記録されます。

• 3つの新しいスケジュール済みタスクが、コールサーバのスケジューラに追加されました。

• CVPSummaryは、要約テーブルを構築します。

• CVPCallArchiveは、コールバックデータをアーカイブしてコールバックデータベースの
パフォーマンスを維持します。

• CVPLogDumpは、毎晩管理ログを抽出します。

CVPバックアップおよびリストア

Operations Consoleを使用すると、データベースバックアップの日次スケジュールを設定したり、
オンデマンドでデータベースバックアップを実行できます。大きな障害が発生した場合は、前回
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のバックアップ時間まで手動でデータベースを復元できます。これにより、データの損失は24時
間までになります。

CVPコールスタジオの設計に関する検討事項

CVP Call Studioでアプリケーションを設計する場合は、アプリケーションを小規模で、ビジネス
フローに近い状態でマッピングしてください。大きなアプリケーションでは、保守と作業が難し

くなります。サブフローと独立したアプリケーションのバランスを維持します。

Unified CVPの併置

SIP呼制御に必要なサーバの数を計算するには、次の式を使用します。
(Self Service + Queue and Collect + Talking) / 3000, rounded up

ここで、

セルフサービスは、SIP呼制御を要求し、VXMLサーバ上でアプリケーションを実行するコール
の数です。

キューと収集は、SIP呼制御を必要とするコールの数であり、コールサーバ上でのみMicroappsを
使用してアプリケーションを実行します。

通話中は、エージェントのコール数です。

次の例は、VXMLセッションおよび HTTPセッションだけに適用されます。
((3000) + (500) + 3700) / 3000 = 3 servers

VXML要件を処理するフロースルーコールにセッションボーダーコントローラ（SBC）として
CUBEを使用する場合は、例で示すサイジング情報を使用します。

フロースルーコールのみ（VXMLなし）を処理するためにセッションボーダーコントローラ
（SBC）として CUBEを使用する場合、音声アクティビティ検出（VAD）を考慮し、
http://www.cisco.com/c/en/us/products/collateral/unified-communications/unified-border-element/order_
guide_c07_462222.htmlの『Cisco Unified Border Element Ordering Guide』に記載されているサイジ
ング情報を参照してください。

Contact Center Enterprise設計上の考慮事項
Contact Center Enterpriseソフトウェアは、企業全体へのマルチチャネルコンタクトのディストリ
ビューションを実現します。このソフトウェアは、インバウンドおよびアウトバウンドの電話、

Webコラボレーション要求、 Eメールメッセージ、チャット要求をサポートできます。また、地
理的に離れているコンタクトセンターもサポートできます。Contact Center Enterpriseソフトウェ
アはオープンな標準ベースのソリューションであり、ルーティング、キューイング、モニタリン

グ、耐障害性などの機能を備えています。

Unified CCEは、Contact Center Enterpriseソリューションのいずれかと、すべてのソリューション
のコアコンポーネントのいずれかの両方を示す名前です。

Note
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ルータの設計上の考慮事項

冗長 Unified CCEサーバを地理的に分散したり、同じ物理サイトで配置できます。実稼働の展開
では、ルータとLoggerは、パブリックネットワークとは分離されたプライベートネットワーク経
由で接続する必要があります。

Figure 62:セントラルコントローラの高可用性の設計

セントラルコントローラと PGには同じプライベートネットワークパスを使用できます。Note

Loggerの設計上の考慮事項

Loggerデータベースの設計は、通常 2週間分のデータが保持されています。この期間は、データ
が AW-HDS-DDSに複製されるのに十分な時間を与えます。

この Loggerは、ルータとして同じプライベートネットワークパスを使用します。

周辺機器ゲートウェイ設計上の考慮事項

エージェント周辺機器ゲートウェイ設計上の考慮事項

エージェント PGは、CTI Managerを介して Unified CMクラスタと通信します。エージェント PG
は、クラスタ内の任意の場所でエージェントの電話機とCTIルートポイントを制御できます。エー
ジェント PGは、クラスタ内の Unified CMサブスクライバ上で CTI Managerに登録します。CTI
Managerは、クラスタに対して PGからのすべての JTAPIリクエストを受け入れます。PGが別の
サブスクライバの電話機またはルートポイントをリクエストすると、CTI Managerはそのリクエス
トを別のサブスクライバに転送します。
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エージェント PGは、Unified CM PIMを含む PGです。これは、Unified CM PGと呼ばれる場合が
あります。非リファレンス設計でのみ、エージェント PGは汎用 PGである場合があります。

Note

フォールトトレランス設計は、冗長構成でのエージェント PG展開します。これは、PGのみが単
一 CTI Managerを介してクラスタに接続するからです。その CTI Managerに障害は発生すると、
PGは、クラスタと通信できなくなります。冗長 PGは、クラスタの異なるサブスクライバ上の異
なる CTI Managerを介して二次的な経路を提供します。

高可用性クラスタの最小設計は、1つのパブリッシャと 2つのサブスクライバです。プライマリ
サブスクライバに障害が発生した場合、デバイスはクラスタのパブリッシャではなく、セカンダ

リサブスクライバにリホームされます。

Figure 63: Unified CMクラスタの高可用性の設計

冗長 PGは、パブリックネットワークとは分離されたプライベートネットワークを介して同期を
維持します。2台のPGサーバが地理的に分散されている場合は、プライベートネットワーク用に
別個のWAN接続を使用します。ネットワーク内でのシングルポイント障害を回避するために、
パブリックネットワークに対して同じ回路またはネットワークギアを使用しないでください。

エージェント PG内では、JTAPIゲートウェイおよび Unified CM PIMが、クラスタへの接続を管
理します。JTAPIゲートウェイは、Jabberソケット接続プロトコルおよび PIMおよびCTI Manager
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間のメッセージを処理します。PIMは、Unified CCE、JTAPIゲートウェイおよびクラスタ間のイ
ンターフェイスを管理します。クラスタからのルートリクエストを監視および処理する特定のオ

ブジェクトをリクエストします。PGは、ノード管理プロセスとして JTAPIゲートウェイと PIM
を自動的に開始します。PGが監視および処理をして、障害が発生した場合は、自動的に再起動し
ます。

両方の冗長エージェント PGからの JTAPIサービスは、初期化後に CTI Managerにサインインし
ます。エージェント PG-Aがプライマリ CTI Managerにサインインし、エージェント PG Bがセカ
ンダリ CTI Managerにサインインします。ペアになっている 1つの PGのみが、電話機とCTIルー
トポイントを積極的に登録し、監視します。冗長 PGは、ホットスタンバイモードのみで実行さ
れます。冗長 PGはセカンダリ CTI Managerにサインインし、インターフェイスを初期化して、
フェールオーバーで使用できるようにします。この取り決めにより、フェールオーバーの時間が

大幅に短縮されます。

システムが起動すると、最初にRouterサーバに接続されたPGとリクエスト構成情報が、アクティ
ブなPGになります。ルータは、接続が最適なPGがアクティブになることを確認します。「サイ
ドA」と「サイドB」の名目上の指定することで、どのPGがアクティブになるかへの影響はあり
ません。プライベートリンクの障害による PGのフェールオーバー中、重みづけメカニズムは、
どの PGをアクティブにするかを選択し、コンタクトセンターへの影響を最小に抑えます。

PIMが運用可能になる前に、コールが CTIルートポイントに到着した場合、リカバリ回数を設定
しない限りそのコールは失敗し続けます。ルートポイントの [未登録時のコール転送（Call Forward

on Unregistered）]または [障害時のコール転送（Call Forward on Failure）]設定にリカバリ回数を

指定します。たとえば、[自動応答（Auto Attendant）]の Cisco Unity音声メールシステムに対して
リカバリ回数を設定できます。

別のパーティションの別の CTIルートポイントでの CTIルートポイントの DNは使用できませ
ん。DNがすべてのパーティション上のすべての CTIルートポイントで一意であることを確認し
ます。

Note

アクティブ PGシャットダウン

実稼働環境でアクティブな周辺機器ゲートウェイがシャットダウンしないようにします。これに

より、反対側に接続してアクティブになる間、1分以上のサービスの中断が発生します。中断の
長さは、構成のサイズと周辺機器の種類によって異なります。たとえば、VRU周辺機器は、通常
より短い時間しかかかりません。VRUの別のサイドでは、再アクティブ化まで 30秒以下を要す
る場合があります。

音声応答設備の周辺機器ゲートウェイ設計上の考慮事項

標準規格の 3つの PGモデルでは、VRU PGにはサイド Aとサイド Bにある CVPサーバに 1:1ペ
アリングをする 2台の PIMが含まれています。

メディアリソース周辺機器ゲートウェイ設計上の考慮事項

標準規格 3台の PGモデルでは、MR PGに次の機能をサポートする PIMが含まれます。
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•アウトバウンドオプション

•ビジネスチャットおよび Eメール

• Customer Collaboration Platform—この PIMは、タスクルーティングとエージェントリクエス
トを処理します。

•サードパーティ製品との統合

Administration & Dataサーバ設計上の考慮事項

リファレンス設計ごとの Administration & Dataサーバ制限

各 Loggerに対してたくさんの Administration & Dataサーバを展開できます。

Table 47: Loggerごとの Administration & Dataサーバ展開制限

12,000エージェント4000エージェント2000エージェント各 Logger側のコン
ポーネント

NAサイドごとに 2つ各サイドに 1つ、コアコン
ポーネントと同じサーバに

インストールされます。

AW-HDS-DDS

サイドごとに 1つ該当なし該当なしHDS-DDS

各サイドごとに 3つNAオプションで、コアコン

ポーネントとは別のサーバ

にインストールされた、各

サイドごとに 1つの
AW-HDSまたは
AW-HDS-DDSのいずれか

AW-HDS

各サイドごとに 5つサイドごとに 2つサイドごとに 2つリアルタイムディス

トリビュータのみ 47

47
このAWは構成専用です。リファレンス設計レイアウトに表示されているサーバからインス
トールします。

各リアルタイムディストリビュータは 64人のユーザをサポートできます。Note

Live Dataサーバ設計上の考慮事項

ライブデータ構成によるクライアントのレポート

2000エージェントリファレンス設計にはライブデータの併置構成を使用します。スタンドアロン
Live Dataサーバを使用するソリューションの場合、Unified CCE Rogger展開に対して通常、小規
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模の Live Data展開構成を使用します。通常は、個別のルータおよび Loggerを使用して大規模の
Live Data展開構成を使用します。

標準規格のCiscoFinessエージェントデスクトップには、ライブデータガジェットが含まれます。Note

Cisco Virtualized Voice Browserの設計上の考慮事項
ソリューションで必要な仮想化音声ブラウザは、ソリューションがVXMLゲートウェイで必要と
するVRUポートに応じて異なります。ソリューションに必要なSIPセッションの数に応じたCisco
VVBをインストールしてください。以下の表に、Cisco VVBによる機能サポートを示します。

Cisco Virtualized Voice Browserに関する考慮事項プラットフォームまたは機能

G711音声コーデック

スタンドアロンコールフロー、およびコール存続可能性を備え

た包括的コールフローがサポートされます。

コールフロー

サポート対象ASR/TTS

サポート対象サービスコールバック

サポート対象HTTP

サポート対象HTTPS

サポート対象ローカルプロンプト

サポート対象ローカルホスト名の解決

サポート対象MRCP v1および v2

サポート対象VXML 2.0および 2.1

未サポートRTSPストリーミング

未サポートビデオ
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Unified Communications Managerの設計上の考慮事項

リファレンス設計のレイアウトでは 7500ユーザの Unified CM OVAを使用しており、サブスクラ
イバの冗長ペアごとに 2000の Contact Center Enterpriseエージェントがサポートされます。別の
Unified CM OVAを使用する場合は、リファレンス設計のレイアウト内のサーバからクラスタを移
動させるか、仕様ベースのハードウェアポリシーに従ってください。仕様ベースのポリシーの詳

細については、http://www.cisco.com/c/dam/en/us/td/docs/voice_ip_comm/uc_system/virtualization/
cisco-collaboration-virtualization.htmlでソリューションに応じた Cisco Collaboration Virtualizationの
ページを参照してください。

Note

Cisco Unified Communications Manager（Unified CM）は、Unified CVPから渡されたコールをUnified
CCEで選択されたエージェントに接続します。Unified CVPは、SIPを使用する Unified CCEエー
ジェント電話またはデスクトップに発信者を転送します。Unified CVPコールサーバは、Unified
CCEからエージェントラベルを受信し、そのコールを SIPプロキシを使用してルーティングしま
す。コールはクラスタ内の適切なUnified CMサブスクライバに送信され、発信者がエージェント
に接続されます。コールサーバがコールシグナリングの代わりになり、転送完了後、コールシ

グナリングパスに留まります。ただし、RTPストリームは、発信元ゲートウェイから電話に直接
流れます。

すべての Contact Center Enterpriseソリューションは、冗長Unified CM、Unified CCE、Unified CVP
のコンポーネントを使用します。冗長性のために、ソリューションでコアシステムの半分が失わ

れることがありますが、ソリューションは引き続き機能します。そのような場合、ソリューショ

ンは、まだ動作可能なコンポーネント上の VRUセッションまたはエージェントに、Unified CVP
を介してコールを再ルーティングすることによりコールを処理します。可能な場合は、UnifiedCM
パブリッシャでデバイス、コール処理、CTI Managerサービスが実行されないように、Unified CCE
を展開してください。

自動フェールオーバーとリカバリを有効にするには、冗長コンポーネントペアをプライベート

ネットワークパスを介して相互接続します。コンポーネントは、障害検出に TCPハートビート
メッセージを使用します。Unified CMは、フェールオーバーとリカバリにクラスタ設計を使用し
ます。各クラスタにはUnified CMパブリッシャと複数のUMサブスクライバが含まれています。
エージェントの電話とコンピュータはプライマリターゲットに登録されますが、プライマリで障

害が発生した場合は、バックアップターゲットに自動的に再登録されます。

Contact Center Enterpriseソリューションの Unified CMクラスタを設定するには、以下の手順を実
行します。

• Unified CMで SIPトランクを設定します。

•エージェントラベルを設定するときは、どのデバイスがルーティングクライアントかを考慮
します。ラベルがUnified CMに直接返される場合は、Unified CMがルーティングクライアン
トになります。ラベルがUnified CVPに送信される場合は、Unified CVPスイッチレッグコー
ルサーバのそれぞれにラベルを関連付けます。
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エージェント PGへの Unified CM接続

次の方法で、Agent PGを展開すると Unified Communications Managerクラスタに接続できます。

•サブスクライバの各ペアにエージェントPGを導入します。各サブスクライバは、CTIManager
サービスを実行します。各エージェント PGは、対応するサブスクライバペア上で実行され
ている CTI Managerに接続します。次の図は、4つのプライマリサブスクライバが必要で、4
つのバックアップサブスクライバが導入され、1:1の冗長性を提供する例を示しています。

Figure 64:クラスタ内のサブスクライバの各ペアのエージェント PGの導入

次の図は、2つのエージェント PGペアを含むソリューションのコンポーネントと 4つのサブ
スクライバを持つクラスタ間の接続を示しています。
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Figure 65: Unified CMクラスタ用の 2つのエージェント PGペア

•クラスタ全体に対して 1つのエージェント PGを導入します。このタイプの導入では、CTI
Managerを実行している 1ペアのサブスクライバが必要です。CTI Managerサービスを実行し
ているサブスクライバを含む、すべてのサブスクライバ間でエージェントの電話機の登録を

分散します。次の図は、4つのプライマリサブスクライバが必要で、4つのバックアップサブ
スクライバを導入して 1:1の冗長性を提供する例を示しています。

Figure 66:クラスタ全体に対する単一エージェント PGの導入
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クラスタがバックオフィス電話機とエージェント電話機の両方をサポー

トしている場合は、このオプションを使用します。

Note

次の図は、2つのエージェント PGペアを含むソリューションのコンポーネントと 4つのサブ
スクライバを持つクラスタ間の接続を示しています。

Figure 67: Unified CMクラスタ全体に対する単一エージェント PGペア

このモデルでは、PGのサーバ数が減ります。もう1つの利点は、クラスタ全体に対して単一
の PIMが使用できることです。そのため、多くのサブスクライバにまたがり、チームを作成
できます。これにより、たとえば、スーパーバイザは、クラスタ内のサブスクライバに登録

されたエージェント電話機をモニタできます。ただし、この導入では、クラスタ上のリソー

ス使用率が若干高くなる可能性があります。Cisco Unified Communications Manager Capacity

ツールを使うと、ソリューションの Unified CMサーバのサイズを変更できます。

単一回線および複数回線機能のサポート

単一回線および複数回線のサポート

Unified CCEは、単一回線と複数のエージェント回線のUnified CMベースのモニタリングをサポー
トします。複数回線がサポートする機能は次のとおりです。

•全回線のコールのモニタリングとレポート。
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•コール開始以外では、ACD以外の内線上のすべての呼制御は、複数回線に対応したデスク
トップでサポートされています。初期コール設定後、デスクフォンから開始されたコールを

制御できます。

•最大 2つのコールアピアランスが必要です。

• 1台の電話機あたり最大 4回線、1 ACD回線、および最大 3つの非 ACD回線をサポートしま
す。

• ACDおよび非 ACD回線の共有電話をサポートします。相違点については、以下の表を参照
してください。

• ACD以外の回線を共有している複数のデバイスを構成できますが、エージェントにログイン
できるのは 1つのデバイスのみです。Unified CCEは、共有電話をサポートしているので、自
宅やオフィス両方で音声設備を備えているエージェントが音声メール回線を共有できるよう

にします。

共有ACD以外の回線は、PG Explorerで非ACD回線影響の構成をサポー
トしません。

Note

•マルチラインエージェントモードが有効な場合、Unified CCEにサードパーティの CTIアプ
リケーションとの下位互換性がない場合があります。サードパーティベンダーとのマルチラ

インサポートを検証します。

単一回線の対複数回線の動作

複数回線の動作単一回線の動作操作

はい。展開に影響がないことを

確認するために非 ACD回線影
響が設定されている場合。

あり通話が2番目の回線にあるとき
に、ルーティングされた通話を

受けることはできますか。

はい

ACD以外の回線で
は、Unified CMベー
スのサイレントモニ

タリングはサポート

されていません。

Note

はいUnified CMベースのサイレント
モニタを使用したスーパーバイ

ザモニタ

すべての回線がモニタ対象のた

め、サポートされていません。

監視されていない2つ目の回線
でサポート

コールパーク
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複数回線の動作単一回線の動作操作

サポートは終了しました。69xx
シリーズの電話機では1にハー
ドコードされています（複数回

線を有効にする前に構成する必

要があります）。

サポートあり通話待機/ビジートリガー > 1

監視されていないデバイスを使

用したエージェントの非 ACD
回線、または別のエージェント

の非 ACD回線との間の通話に
対する終了通話詳細レコード

は、非 ACD周辺機器通話タイ
プで報告されます。ACD以外
の回線上のすべてのコールに対

するレポートは、そのエージェ

ントの [エージェント間隔
（Agent Interval）]テーブルで
キャプチャされます。

Unified CMでの CDRの使用2番目の回線コールに関するレ
ポート

4回線を超える構成は行わない
でください。構成すると、エー

ジェントが任意の回線にサイン

インできなくなります。これに

より、構成アラートが生成され

ます。

制限に関する説明はなし（1回
線の監視のみ）

電話機で構成済みの回線数

共有電話は、最大2台のデバイ
スに対し ACD回線でサポート
されています。デバイス制御

は、オフフックにするか、通話

を発信または受信することで、

デバイスそのものを介して選択

されます。

共有電話は、最大2台のデバイ
スに対し ACD回線でサポート
されています。デバイス制御

は、オフフックにするか、通話

を発信または受信することで、

デバイスそのものを介して選択

されます。

ACD共有回線
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複数回線の動作単一回線の動作操作

非 ACD回線のサポートは、共
通の2番目の回線を持つデバイ
スに1人のエージェントがログ
インする場合に限られていま

す。

エージェントは両方の電話機に

同時にサインインできません。

別のエージェントは、同じ共通

回線を持つ別のデバイスにサイ

ンインできません。

監視されていない回線でのサ

ポート、構成制限無し

ACD以外の共有回線

ACD以外の回線を共有してい
る複数のデバイスを構成できま

すが、エージェントにログイン

できるのは1つのデバイスのみ
です。Unified CCEは、共有電
話をサポートしているので、自

宅やオフィス両方で音声設備を

備えているエージェントが音声

メール回線を共有できるように

します。

共有ACD以外の回線
は、PG Explorerで非
ACD回線影響の構成
をサポートしませ

ん。

Note

Unified CMトランクでのMTPの使用

ソリューションで Unified CM SIPトランクを使用する場合は、Cisco Unity Voice MailやMobile
Agentなどの特定のコールフローに、MTPリソースが必要な場合があります。

これは、DTMFのインバンド対アウトオブバンド機能など、エンドポイントの交渉済みメディア
機能が一致しない場合の必要です。この場合、Unified CMは、DTMFメディア機能の不一致によ
り、MTPを動的に配置します。

サードパーティ製のデバイスで相互運用する場合、ソリューションにMTPが必要になる場合があ
ります。

モバイル &リモートアクセス

シスココラボレーションエッジアーキテクチャには、エンタープライズネットワークにはない

デバイスによるアクセスを可能にする Unified Communications Mobile and Remote Access（MRA）
が含まれています。MRAは Expresswayを使用して、安全なファイアウォールトラバーサルを提
供し、Unified CM登録をサポートします。Unified CMは、サポートされているデバイスに呼制
御、プロビジョニング、メッセージング、およびプレゼンスサービスを提供できます。

コラボレーションエッジの詳細については、http://www.cisco.com/c/en/us/support/
unified-communications/unified-communications-system/tsd-products-support-series-home.html次のドキュ
メントを参照してください。Expresswayの展開と構成の詳細については、http://www.cisco.com/c/
en/us/support/unified-communications/expressway-series/tsd-products-support-series-home.htmlのドキュ
メントを参照してください。MRAのデバイスサポートの詳細については、ソリューションの互
換性マトリックスを参照してください。
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ソリューションでMRAを使用する場合は、次の点を検討してください。

• Cisco Finesseクライアントとサーバ間の接続は、MRA接続ではなく、VPNを使用していま
す。

•一部の電話機は、MRAでのエクステンションモビリティをサポートしていません。

• Contact Center Enterpriseビデオ展開は、MRAに対応していません。

•電話機の BiBに依存する Agent Greeting、Unified CMベースのサイレントモニタリングなどの
コンタクトセンターの特定機能はMRAを介してはサポートされていません。

• VPNのスプリットトンネリングが構成されている場合は、同じクライアントマシン上で、
MRAを備えた Jabberと Finesseデスクトップを使用できます。Cisco AnyConnectモビリティ
クライアントスプリットトンネリングの構成に関しては、https://www.cisco.com/c/en/us/support/
security/anyconnect-secure-mobility-client/products-installation-and-configuration-guides-list.htmlを
参照してください。

• VPNスプリットトンネリングを利用できない場合は、2つのクライアントに分割した後に実
行できます。

• 1台のクライアントマシンでMRAを備えた Jabberと 2台目のクライアントマシンでVPN
接続経由の Finesseデスクトップを実行するリモートエージェント。

• MRA経由で接続されているラップトップで Jabberソフトフォンを実行し、Xenappシン
クライアントとして Finesseデスクトップを実行するリモートエージェント。

Cisco Finesseの設計上の考慮事項
Cisco Finesseは、Contact Center Enterpriseソリューションで使用するスーパーバイザおよびエー
ジェントのデスクトップです。Cisco Finesseサーバは VM上にインストールします。クライアン
トは Cisco Finesseサーバを指し示すWebブラウザを使用します。Cisco Finesseソフトウェアはク
ライアントにインストールされません。これにより、インストールとアップグレードが簡素化さ

れ、その所要時間も短縮されます。

Cisco Finesseクライアント（管理コンソール、エージェントデスクトップ、スーパーバイザデス
クトップ）でサポートされるブラウザとオペレーティングシステムについては、Contact Center

Enterprise互換性マトリクスを参照してください。

Cisco Finesseデスクトップアプリケーションは、クライアントコンポーネントとサーバコンポー
ネントから構成されています。クライアントは、OpenSocial 1.0仕様に準拠するガジェットとして
分散される標準のWebプログラミング要素（HTML、JavaScript）を使用します。シスコやサード
パーティのガジェットを使用するように、レイアウト管理機能を使ってエージェントデスクトッ

プを設定できます。

Cisco FinesseはEnterprise Mashupと呼ばれるアプリケーションクラスの一部です。Enterprise Mashup
は、クライアント側のアプリケーションを結合するWeb中心のメソッドです。Cisco Finesseガ
ジェットベースのアーキテクチャによって、クライアント側のマッシュアップが可能になり、よ
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り簡単に統合できるようになります。ガジェットのアップグレードは個別に処理されるので、バー

ジョンの互換性の依存関係はわずかです。

Cisco Finesse管理コンソールを使って、エージェントとスーパーバイザのデスクトップをカスタ
マイズすることができます。管理者は、デスクトップに表示するタブの名前を定義して、各タブ

に表示するガジェットを設定できます。

次の表は、Cisco Finesseの機能の要約です。

Table 48:デスクトップの機能

Cisco Finesseデスクトップ機能

可デスクトップチャット

可チームメッセージ

可ブラウザベースのデス

クトップ

可（HTMLや JavaScriptなどの標準のWebコンポーネントを使用）カスタム開発

可

Cisco Finesseは、各 PGペアの最大 2000エージェントに対し
て HTTPSをサポートします。

Note

デスクトップのセキュ

リティ

可ワークフローの自動化

可モバイル（リモート）

エージェント

可通話モニタリング

NAモニタモードのアプリ

ケーション

可アウトバウンドコール

NAMicrosoftターミナル
サービスのサポート

NACitrix Presentation Server
のサポート

可エージェントのモビリ

ティ

可エージェントのグリー

ティング
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Cisco Finesse REST API

Cisco Finesseは、クライアントアプリケーション向けの REST APIを提供して、サポートされて
いるサーバ機能にアクセスします。REST APIは、HTTPS経由でXMLペイロードをトランスポー
トします。

Cisco Finesseは、サードパーティの統合を支援する JavaScriptライブラリおよびサンプルガジェッ
トコードも提供しています。REST API、JavaScriptライブラリ、およびサンプルガジェットの開
発マニュアルは、https://developer.cisco.com/site/finesse/のシスコ開発者ネットワークで確認できま
す。

Cisco Finessエージェントデスクトップ

エージェントデスクトップには次の追加設定なしの機能が備わります。

•基本呼制御（通話への応答、保留、取得、終話、発信）

•高度な呼制御（コンサルテーション、コンサルト後の転送、コンサルト後の会議）

•シングルステップ転送（エージェントは、最初にコンサルテーションコールを開始せずにコー
ルを転送できます）

•キュー統計ガジェット（エージェントが割り当てられているキューに関する情報を表示）

•エージェントのコール履歴と状態履歴の表示

•準備中およびサインアウトの理由コード

•連絡先リスト

•ワークフロー

•モバイルエージェントのサポート

• Progressive、Predictive、Preview Outbound、Direct Preview Outbound

•デスクトップチャット

•チームメッセージ

Cisco Finesseスーパーバイザデスクトップ

Cisco Finesseスーパーバイザ機能により、エージェントデスクトップが拡張し、より多くのスー
パーバイザ専用ガジェットが追加されます。たとえば、次のような機能があります。

•エージェントのステータスを表示するシステムアドミニストレーションガイドガジェット

•スーパーバイザのキューのキュー（スキルグループ）統計を表示するキュー統計ガジェット

•スーパーバイザコール履歴と状態履歴の表示

•スーパーバイザチーム内のエージェントのコール履歴と状態履歴を表示

•システムアドミニストレーションガイドガジェット（TPG）からのエージェントコール情報
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• Unified CMのサイレントモニタリング

•割り込み

•代行受信

•エージェントの状態変更（スーパーバイザはエージェントをサインアウトでき、強制的に [準
備中（Not Ready）]ステータスまたは [準備完了（Ready）]ステータスに変更できます）

Cisco Finesse IP電話エージェント

Cisco Finesse IP Phone Agent（IPPA）を使用すると、エージェントは、ブラウザを介してではな
く、Cisco IP電話から Cisco Finesse機能にアクセスできます。Cisco Finesse IPPAは、ブラウザで
使用可能な Cisco Finesse機能のサブセットのみを提供します。これにより、エージェントとスー
パーバイザは、PCにアクセスせずに Cisco Finesseコールを受信および管理できます。

スーパーバイザは、IP Phone上でのみエージェントタスクを実行できます。Cisco Finesse IPPAは、
モニタ、割り込み、代行受信などのスーパーバイザタスクをサポートしていません。

Note

Cisco Finesse IPPAは次の機能をサポートしています。

•ログインおよびログアウト

•コール変数の表示

•保留ステータス

•ラップアップの理由

•オプションの要約

•準備中の理由

•理由コードを使用したステータス変更

•ワンボタンサインイン

Cisco Finesse管理コンソール

Cisco Finesseには、管理者が次を構成できる管理アプリケーションが含まれています。

• CTIサーバおよび Administration & Dataサーバデータベースへの接続

• VOS複製用のクラスタ設定

•準備中およびサインアウトの理由コード

•ラップアップの理由

•連絡先リスト
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•ワークフローとワークフローアクション

•コール変数および ECC変数レイアウト

•デスクトップのレイアウト

• Desktop Chatサーバの設定

•チームリソース

• Cisco Finesse IP電話エージェント（IPPA）

理由コード、ラップアップの理由、連絡先リスト、ワークフロー、およびデスクトップレイアウ

トは、グローバルか（すべてのエージェントに適用）、特定のチームにすることができます。

Cisco Finesse展開に関する検討事項

Cisco Finesseとマルチライン機能

Unified CCEがマルチライン用に構成されている場合、Cisco Finesseは、エージェント電話機での
複数回線の構成をサポートします。エージェント電話機で複数の二次回線を構成できます。ただ

し、Cisco Finesseサーバは、二次回線での操作の応答で CTIサーバが送信するイベントをブロッ
クします。Cisco Finesseサーバは、これらのイベントを Cisco Finesseクライアントに発行しませ
ん。二次回線上のコールに関する情報は、Cisco Finesseデスクトップには表示されません。

エージェントが 8900シリーズまたは 9900シリーズの電話機を使用している場合は、Unified CM
周辺機器でマルチラインを有効にします。この構成オプションは、周辺機器全体に適用されるオ

プションです。8900シリーズまたは 9900シリーズの電話機を使用する 1つのエージェントに対
してマルチラインを有効にする場合は、すべてのエージェントに対しても有効にします。

マルチラインをサポートするには、すべての電話機を次の設定で構成します。

• [Maximum number of calls]を 2に設定します。

• 1.へのセットの使用中のきっかけ。

Cisco Finesseと Citrix

Contact Center Enterpriseソリューションは、Citrix環境内での Cisco Finesseデスクトップの実行を
サポートします。Cisco Finesseは、Citrix XenAppおよび XenDesktopをサポートします。

AW、構成専用管理サーバ、および管理クライアントは、特定の VM上で単一のリモートインス
タンスとしてのみ動作できます。

Note

サポートされるバージョンの詳細については、https://www.cisco.com/c/en/us/support/
customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/products-device-support-tables-list.htmlの「互換
性マトリックス」を参照してください。
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NATおよびファイアウォールを使用した Cisco Finesse

一部のソリューションには、ネットワークアドレス変換（NAT）をインターコネクトする 2つ以
上の切り離されたネットワークがあります。

Cisco Finesseは、NATに対するサポートが限定されています。Cisco Finesseは、Cisco Finesseサー
バとクライアント間の基本的な NAT（1対 1の IPアドレスマッピング）をサポートします。

次の注意事項は、Cisco Finesseと NATに適用されます。

• Cisco Finesseサーバとクライアントの間では、PAT/NPAT（ポートを使用する 1対多アドレス
マッピング）を使用できません。

• Cisco Finesseサーバおよび接続されている任意のサーバ間では、NATは使用できません。

• Cisco Finesse IP Phone Agent（IPPA）は NATをサポートしません。

NATとファイアウォールに関しては、ソリューションセキュリティの章を参照してください。Note

IP Phoneおよび IP Communicatorのサポート

Cisco Finesseは、Cisco IPハードウェア電話機および Cisco IP Communicatorソフトウェア電話機の
使用をサポートしています。

サポートされる電話機モデルおよび IP Communicatorのバージョンの詳細については、
https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/
products-device-support-tables-list.htmlのソリューション向け「互換性マトリックス」を参照してく
ださい。

IP Phoneおよびサイレントモニタリング

サイレントモニタリングは、IPハードウェア電話機と Cisco IP Communicatorの両方をサポートし
ます。

IP Phoneおよびモバイルエージェント

モバイルエージェント機能では、特定のタイプの電話機は不要です。この機能ではアナログ電話

でも使用できます。

IP Phonesおよび CitrixまたはMTS

Cisco Finesseは、CitrixまたはMTSの使用時に、IPハードウェア電話機およびCisco IP Communicator
の両方をサポートします。

このような環境では、エージェントデスクトップ PCに Cisco IP Communicatorをインストールし
ます。CitrixまたはMTSサーバに Cisco IP Communicatorを展開することはできません。
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Cisco Finesseと Cisco Jabber

Cisco Finesseは Contact Center Enterpriseの音声エンドポイントとしてWindows版 Cisco Jabberをサ
ポートしています。Cisco Finesseは次の Jabber機能をサポートしています。

•音声とビデオ

•サイレントモニタリングの組み込みブリッジ（BIB）

• IM and Presence

エージェントは、Jabberを使用して通話を転送、または電話会議することはできません。エージェ
ントは、転送や会議に Cisco Finesseデスクトップを使用する必要があります。

Note

Cisco Finesseで Jabberを使用するには、デフォルトの Jabber構成を次のように変更します。

•コールの最大数を 6から 2に変更します。

•ビジートリガーを 2から 1に変更します。

Jabberサポートの詳細については、https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/
unified-contact-center-enterprise/products-device-support-tables-list.htmlのソリューションに対する「互
換性マトリックス」を参照してください。

デスクトップチャット

デスクトップチャットは XMPPブラウザベースのチャットであり、これは Cisco Instant Messaging
and Presence（IM & P）サービスによって提供されます。デスクトップチャットを使用すると、
エージェント、スーパーバイザは、組織内の各分野の専門家（SME）とチャットを行うことがで
きます。

詳細については、https://www.cisco.com/c/en/us/support/unified-communications/
unified-communications-manager-callmanager/products-implementation-design-guides-list.htmlを参照して
ください。

インスタントメッセージングおよびプレゼンス（IM&P）は、Unified CMプラットフォーム内でプ
レゼンスおよびチャット機能を提供します。デスクトップチャットインターフェイスは、Finess
エージェントデスクトップにホストされ、個別に IM&Pサービスにログインする必要があります。
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Release 12.5 (1)からのHCS展開では、デスクトップチャットユーザ検索に、デフォルトではLDAP
のすべてのユーザが表示されます。この検索を調整して、エージェントまたはスーパーバイザが

検索を開始した対応するカスタマーのユーザを、Cisco Unified Communications Manager IM and
Presence Serviceで定義されている組織ユニット（OU）に基づいて表示できます。これは Cisco
Unified Communications Manager IM and Presence Service、リリース 12.5(1)SU2 ESビルドバージョ
ン 12.5.1.12900-26以降でサポートされています。詳細については、Cisco TACにお問い合わせく
ださい。

デスクトップチャットでは、Cisco Mobile Remote Agent /VPNベースの IM&Pサーバへのアクセス
はサポートされていません。デスクトップチャットでは、チャットサーバに接続する IM&Pサー
バへのダイレクトアクセスが必要となります。

Note

詳細については、https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/finesse/
products-maintenance-guides-list.htmlにある『Cisco Finesseアドミニストレーションガイド』の
「Desktop Chatサーバの設定」の項を参照してください。

シスコインスタントメッセージングおよびプレゼンス（IM&P）

IM&Pは Jabberプラットフォームを組み込み、XMPPプロトコルをサポートし、複数のデバイス
を介してユーザのプレゼンスを追跡できます。IM&Pは、チャット機能が有効になっているユー
ザそして、UnifiedCM（LDAP統合が有効である場合は、LDAPから）からユーザリストをプルし
ます。チャット機能が有効になっている Unified CMユーザのみ IM&Pにログインできます。

Cisco IM&Pは、高可用性を実現するためにクラスタ化された展開の複数の形式をサポートしま
す。Finesseは、特定のエージェント PGで構成されます。このエージェント PGは、特定の IM&P
クラスタに関連付けられたUnified CMに接続されます。Finesseを IM&Pクラスタに接続するよう
構成します。

アイデンティティ、プレゼンス、Jabber

ユーザは、IM&Pで識別され、これは、username@FQDN.com形式の固有のアイデンティティで
す。

Unified CCEでは、アイデンティティが Unified CCEで設定されたユーザ名または peripheralIDと
同じではありません。

ユーザは、ユーザ ID、プレゼンスステータス（使用可能、使用不可、またはビジー）、および
ユーザのプレゼンス機能の観点から説明されます。

ユーザのプレゼンスステータスは、エージェントステータスとは関係なく、ユーザのポストログ

インによって個別に管理される必要があります。

Cisco IM&Pサービスは、複数のデバイスでユーザのプレゼンスステータスを組み合わせ、連絡先
リストに連絡先を追加したサブスクライバに公開します。

IM&Pは、エージェントがログインしているすべてのデバイスの状態マトリックスから導出され
る、ユーザの構成されたプレゼンスをサポートします。Cisco IM&Pは、ユーザに対するXMPPク
ライアントからのプレセンスの送信元を、CUCMからオンホック、およびオフホックステータス
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を、Microsoft Exchangeから会議中ステータスを取得し、ユーザの全体的な構成されたプレゼンス
を生成します。デスクトップチャットでは、構成されているユーザのプレゼンスが表示されます。

構成されたプレゼンスの到達方法に関しては、https://www.cisco.com/c/en/us/support/
unified-communications/unified-communications-manager-callmanager/products-user-guide-list.htmlの
『Cisco IM&Pユーザガイド』を参照してください。

展開ガイドに関係なく、デスクトップチャットは、Finesseデスクトップにログイン後、ユーザの
IM&Pアイデンティティを使用して明示的なログインをする必要があります。

SSOはデスクトップチャットではサポートされていないため、SSOモードでは明示的なログイン
が必要です。

デスクトップチャットのプレゼンスは、設定されているデバイス間で通信できるユーザの存在を

示しています。

デスクトップチャットの可用性は、ユーザの統合された IM&Pプレゼンスにも反映します。

デスクトップチャットにログインすると、デフォルトで、ユーザのステータスは利用可能に設定

されます。

デスクトップチャットにログインするエージェントは、Jabberまたは IM&Pに接続されている
XMPPプラットフォームでは利用可能として見られ、該当ユーザと連絡を取り合うことができま
す。

ファイル転送は、デスクトップチャットを使用したユーザ間の通信でのみサポートされています。

サポートされているファイルタイプおよび添付ファイルの最大サイズに関する詳細は、『Cisco
Unified Contact Center Express Administration and Operations Guide』の「デスクトッププロパティ
CLI」項を参照してください。

Note

デスクトップチャットの可用性の例

デスクトップチャットユーザは、デスクトップチャットと Jabberに同時にログインでき
ます。着信チャットは、デスクトップチャットを含む、ログインしているすべてのクライ

アントにリレーされます。ただし、デスクトップチャットではマルチデバイスメッセー

ジングがサポートされていません。そのため、Jabberなどの他のXMPPクライアントから
送信されたメッセージはデスクトップチャット内に表示されません。代替クライアントが

着信チャットへの応答に使用されると、ユーザがデスクトップチャットを使用して応答を

開始するまで、後続メッセージはデスクトップチャットに表示されません。

ネットワーク設計に関する詳細は、https://www.cisco.com/c/en/us/support/
unified-communications/unified-communications-manager-callmanager/
products-implementation-design-guides-list.htmlの『ソリューションリファレンスネットワー
ク設計ガイド』を参照してください。

Cisco IM&P設計上の考慮事項
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Finesseサーバからのチャットサーバ URIを取得すると、Finesseブラウザによって HTTPを介し
て Cisco IM&Pに個別に接続することができるようになります。HTTPS導入で自己署名証明書を
使用する場合は、別個の証明書を受け入れる必要があります。

チャットの相互作用は、XMPPプロトコルを介して、長期ポーリングを使用した HTTP接続、ま
たは、Cisco IM&Pで確立された BOSHで発生します。

Cisco IM&Pサーバ構成の取得以外では、チャット関連の機能に対する Finesseサーバおよびブラ
ウザ間の通信はありません。

チャットログの持続は、デスクトップセッション中にブラウザで利用できます。

ユーザ検索機能には、Unified CM LDAP統合が必要です。それがない場合、リモートの連絡先は
ユーザが手動で追加する必要があります。

ユーザが、既存の Jabberユーザの場合、デスクトップチャットおよびセッションで維持される
Jabber間で同じ連絡先が共有されます。

Cisco IM&Pで推奨さ入れている制限やガイドライン以外で、デスクトップチャットでの進行中の
チャットや連絡先の数には制限はありません。進行中のチャットや連絡先の数に対する制限、お

よびチャット向けのCisco IM&Pサーバの構成方法に関しては、『IM&Pソリューションリファレ
ンスネットワークガイド』を参照してください。

デスクトップチャットでは、信頼する Cisco IM and Presenceの証明書が必要です。証明書の受け
入れ方法の詳細については、https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/
unified-contact-center-express/products-user-guide-list.htmlの『Cisco Unified Contact Center Express向

け Cisco Finesseエージェントおよびスーパーバイザユーザガイド』の「一般的なタスク」章にあ

る「セキュリティ証明書の承認」項を参照してください。

Note

Cisco IM&P展開に関する考慮事項

Finesseは、Cisco Finesse Administrationインターフェイスを介してプライマリおよびセカンダリ
IM&Pチャットサーバを構成します。

デスクトップチャットは、構成済みサーバの接続し、ユーザに対して構成された適切な IM&Pノー
ドを自動的に検出し、IM&P内の適切なノードに接続します。この解決は、ユーザがブラウザの
キャッシュをクリアするまで、チャットが初めてロードされ、その後同じノードを使用するとき

にのみ実行されます。

デスクトップチャットは、Jabberとは異なり DNS_SRV*レコードを使用しません。また、ネット
ワーク構成に基づいて自動的に構成されません。チャットサーバの検出には、管理ページからの

明示的なチャット URI構成が必要です。

Note

Cisco IM&P展開の詳細については、https://www.cisco.com/c/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cucm/srnd/
collab12/collab12/presence.htmlの『Unified CMソリューションリファレンスネットワーク設計ガ
イド』を参照してください。

Cisco Unified Contact Center Enterprise、リリース 12.5 (1)向けソリューション設計ガイド
226

Unified Contact Center Enterpriseソリューション設計上の考慮事項

Cisco IM&P展開に関する考慮事項

https://www.cisco.com/c/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cucm/srnd/collab12/collab12/presence.html
https://www.cisco.com/c/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cucm/srnd/collab12/collab12/presence.html
https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/unified-contact-center-express/products-user-guide-list.html
https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/unified-contact-center-express/products-user-guide-list.html
https://www.cisco.com/c/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cucm/srnd/collab12/collab12/presence.html
https://www.cisco.com/c/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cucm/srnd/collab12/collab12/presence.html


次の詳細に関しては、『Cisco Unified Communications Manager上の IMおよび Presenceサービスの
構成および管理ガイド』を参照してください。

• IM&Pサービスのインストールおよび構成方法。

• IM&Pを構成し、エンドユーザに対してチャットサービスを有効にする方法。

•クラスタと高可用性展開の構成方法。

• IM&Pフェデレーションの構成方法。

Desktop Chatサーバの設定

デスクトップチャットはXMPPブラウザベースのチャットであり、これはCisco Instant Messaging
and Presence（IM & P）サービスによって提供されます。Unified CMプラットフォーム内にプレゼ
ンスおよびチャット機能を提供します。詳細については、https://www.cisco.com/c/en/us/support/
unified-communications/unified-communications-manager-callmanager/
products-installation-and-configuration-guides-list.htmlの「IM and Presence Serviceの構成と管理」を
参照してください。

デスクトップチャットは、エージェントデスクトップをホストしているブラウザからポート 5280
経由で Cisco IM&Pサーバに接続します。クライアントがこの機能を使用する場合は、IM&Pサー
バの可視性およびポートへのアクセス性を確保する必要があります。デスクトップチャットガ

ジェットは、BOSH HTTPを介して IM&Pサーバと通信するためにデスクトップが使用する IM&P
ホスト BOSH URLを構成します。

IM＆amp; P はクラスタ化された設計であり、ユーザはクラスター内の複数のノードに分散されま
す。デスクトップチャットはまず、ユーザが構成した IM&Pノードを検出し、この情報をキャッ
シュし、ブラウザのキャッシュがクリアされるまで、後続のログインの実際のサーバと通信しま

す。最初の検出負荷を分散するには、展開に 1つ以上の Finesseクラスタがある場合、ラウンドロ
ビンでノードを構成することをお勧めします。たとえば、IM&Pノードが 5つある場合は、ノー
ド 1と 2で Finesseクラスタ Aを構成し、ノード 3と 4で Finesseクラスタ Bを構成します。

IM&PURLを構成する一方で、ノードを利用できるよう考慮する必要があります。セカンダリノー
ドは、最初のノードが到達不可能なシナリオで利用できます。セカンダリノードは、プライマリ

ノードが到達不能な場合にのみ、検出のために接続されます。

構成する URLについては、『システム、サービスパラメータ』の「Cisco Unified Presence」を参
照してください。必要な IM&Pサーバを選択し、CiscoXCPWeb接続マネージャーを選択します。
[HTTPバインドパス（HTTP Binding Path）]フィードバックに、URLバインドパスが一覧されま
す。Finesseで構成する完全な URLは https://<hostname>:5280/URL-binding-pathで
す。

Desktop Chatサーバの設定を使用して、Finesseデスクトップのチャットを構成します。次の表に、
Desktop Chatサーバ設定ガジェットのフィールドを示します。

説明フィールド

デスクトップチャットの IM&Pプライマリサー
バの URLを入力します。

プライマリチャットサーバ
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説明フィールド

デスクトップチャットの IM&Pセカンダリサー
バの URLを入力します。

セカンダリチャットサーバ

デスクトップチャットサーバガジェットでのアクション

• [保存（save）]：構成変更を保存します

•元に戻す：直近に保存されたサーバ設定を取得します

デスクトップチャットが問題なく動作する場合は、次のサービスが IM&P上で実行されている事
を確認してください。

• Cisco Presence Engine

• Cisco XCP Text Conference Manager

• Cisco XCP Web Connection Manager

• Cisco XCP Connection Manager

• Cisco XCP Directory Service

• Cisco XCP Authentication Service

• Cisco XCP File Transfer Manager

Important

ブラウザによって自動的に信頼されない証明書で Cisco IM and Presenceが構成されている場合、
Finesseデスクトップへのサインイン中にセキュリティ証明書を受け入れるプロンプトがユーザに
表示されます。証明書を受け入れるプロンプトが必ず表示されるのを避けるために、ユーザは、

証明書をブラウザの信頼ストアに追加するか、CAで署名された証明書を使用して IM and Presence
を構成するか、サポートされているブラウザのグループポリシーを通じて自己署名証明書をプッ

シュする必要があります。

Note

デスクトップチャットは、IM&Pの無制限バージョンではサポートされません。Note

デスクトップチャット検索

Cisco Finesseでこの機能を有効にするには、Finesse 12.0(1) ES4 COP以降をインストールします。Note
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デフォルトでは、デスクトップチャットユーザ検索にはLDAPのすべてのユーザが表示されます。
この検索を調整して、エージェントまたはスーパーバイザが検索を開始した対応するカスタマー

のユーザを、Cisco Unified Communications Manager IM and Presence Serviceで定義されている組織
ユニット（OU）に基づいて表示できます。これは Cisco Unified Communications Manager IM and
Presence Service、リリース 12.5(1)SU2 ESビルドバージョン 12.5.1.12900-26以降でサポートされて
います。詳細については、Cisco TACにお問い合わせください。

Cisco Unified Communications Manager IM and Presence Serviceでは、管理者が [クライアントユーザ
（Client User）]フィールドを [検索可能なLDAP属性（Searchable LDAP Attributes）]テーブルの
[適切なLDAPユーザ（Appropriate LDAP User）]フィールドにマップする必要があります。

検索可能なLDAP属性（[クライアント（Client）]フィールドと [LDAP]フィールド間の属性マッ
ピング）

設定は、選択したLDAPサーバのタイプによって異なり、LDAPサーバの各論理的なエンティティ
と完全に一致する必要があります（たとえば、姓、名、氏名など）。XMPPユーザ検索を行うに
は、次のようにして各クライアントユーザを [LDAP]フィールド属性にマッピングします。

• Active Directoryは、[クライアントユーザ（Client User）]フィールドと [LDAPユーザ（LDAP
user）]フィールドのデフォルト値を提供します。使用している構成に合わせて、必要に応じ
て各フィールドを編集できます。

•汎用ディレクトリサーバは、デフォルト値を提供しません。XMPPユーザ検索を行うには、
各 [クライアントユーザ（Client User）]フィールドにマッピングする LDAP属性を指定する
必要があります。

Table 49:クライアントから LDAPへのフィールド属性マッピングのサンプル

LDAPユーザフィールドクライアントユーザフィールド

ouOU

snラストネーム（姓）

cnfullname

sAMAccountNameuid

サードパーティのXMPPクライアントのLDAP検索設定の詳細については、https://www.cisco.com/
c/en/us/support/unified-communications/unified-communications-manager-callmanager/
products-installation-and-configuration-guides-list.htmlの『IM and Presence Serviceの構成及び管理』

に記載されている「LDAPディレクトリ統合」章を参照し、検索可能な LDAP属性に関しては、
『IM and Presence Serviceオンラインヘルプ』を参照してください。

CLIコマンドを使用して、Cisco FinesseでのデスクトップチャットOU検索を構成します。CLIコ
マンドの詳細については、https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/finesse/
products-maintenance-guides-list.htmlの「Cisco Finesseアドミニストレーションガイド」に記載さ

れている『デスクトップのプロパティ』項を参照してください。
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Cisco Unified Intelligence Centerの設計上の考慮事項

Unified Intelligence Centerの展開

Unified Intelligence Centerの展開は、次の要素で構成されています。

•クラスタ内の 1つ以上の Unified Intelligence Centerレポート（メンバー）ノード

•リアルタイムおよび履歴データソース

•ライブデータソース

•その他オプションのデータソース

Unified Intelligence Centerとデータソースサーバが同じNTPサーバと同期中であることを確認して
ください。

Note

Unified Intelligence Centerノードは、Contact Center EnterpriseソリューションのスタンドアロンVM
に展開されます。Unified Intelligence Centerは、履歴レポート、リアルタイムレポート、ライブデー
タレポートをサポートしています。

履歴レポートまたはリアルタイムレポートのデータフローは、次のように実行されます。

1. Webクライアントは、Unified Intelligence Centerの履歴レポートまたはリアルタイムレポート
に対して HTTPS要求を行います。

2. Unified Intelligence Centerレポートノード上のWebサーバが要求を受信します。

3. レポートノードは、データソースサーバからレポートデータをプルします。

4. レポートノードは、Webサーバを介してレポートをWebクライアントに送信します。
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Figure 68: Unified Intelligence Centerの展開

クライアントは、Live Dataサービスの Live Dataイベントストリームからライブデータレポート
を更新します。ライブデータ制御とデータフローの詳細については、http://www.cisco.com/c/en/us/
support/customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/
products-installation-and-configuration-guides-list.htmlの Cisco Unified ICM/Contact Center Enterprise

サービスアビリティベストプラクティスガイドを参照してください。

Unified Intelligence Center Reportingノード

レポートノードはUnified Intelligence Centerの中核であり、レポート用のすべての機能が備わって
います。レポートノードは、以下の構成で展開できます。

•コントローラノード上のスタンドアロンレポートノード

•クラスタ内に最大 7つのレポートメンバーノードを含むコントローラノード

レポートノードには、次のアプリケーションが含まれます。

•ファイアウォール

• Unified Intelligence Centerアプリケーションを実行するWebサーバ

• Webリクエストを HTMLに変換する JAVAサービスおよび JSPページ

•クラスタ内での複製をサポートする Unified Intelligence Center Database（Informix）

•管理（OAMP）アプリケーション（発行元ノード上）
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Unified Intelligence Center Database（Informix）

各レポートノードには、Unified Intelligence Centerアプリケーションデータベースが含まれます。
Unified Intelligence Centerデータベースは、Unified Intelligence CenterレポートWebアプリケーショ
ンの主要データストアです。クラスタ内の各ノードのユーザ、レポート、およびユーザアクセス

権関連の構成情報が保持されています。

Unified Intelligence Centerクラスタでは、各データベースサーバは他のすべてのデータベースサー
バに接続します。データは、任意のサーバから他のすべてのサーバにすぐに複製されます。

日次自動削除は、午前 0時に実行され、データベースのメンテナンスアクティビティを処理しま
す。必要に応じて、削除スケジュールを変更できます。削除とバックアップは、ローカルのUnified
Intelligence Centerデータベースの唯一のローカルデータベースメンテナンスタスクです。

Unified Intelligence Centerデータソース

Unified Intelligence Centerは、次のデータソースをサポートしています。

•リアルタイムレポートおよび履歴レポート用のMicrosoft SQLベースまたは Informixデータ
ソース。SQLベースのデータソースは、有効な JDBC対応データベースであり、レポートデー
タを格納するスキーマです。

•ライブデータレポートに対するストリーミングデータソース

これらデータソースサーバは、以下のレポートをサポートします。

• Cisco Finesseガジェットに表示されるレポートを含む、Contact Center Enterpriseレポート。

•インポート可能な Unified CVPレポート

• Customer Collaboration Platformレポート

•ビジネスチャットおよび Eメール reports
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Figure 69: Unified Intelligence Centerアーキテクチャ

Unified Intelligence Centerのライブデータ

Unified CCEは、WebSocketsを介してエージェント、スキルグループ、およびコールタイプステー
タスでリアルタイムの更新を公開します。Unified Intelligence Centerレポートは、これらのメッセー
ジをライブデータサービスから直接消費し、リアルタイムで更新を表示します。

Unified CCEでは、ライブデータサービスは独自の VM上に存在します。

ライブデータレポートは、Unified Intelligence Centerレポートビューアで実行できます。Cisco
Finesseデスクトップでは、ガジェットにライブデータレポートを表示できます。Cisco Finesseデ
スクトップの親コンテナからライブデータサービスの1つまでWebSocketトンネルを使用します。
ガジェットは、ロード中にトンネルを作成します。

WebSocket接続に障害が発生すると、ライブデータレポートは、現在接続されている Live Data
ノードに自動的にフェールオーバーします。

次の図は、Contact Center Enterprise展開におけるライブデータレポートのアーキテクチャを示し
ています。
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Figure 70: Contact Center Enterpriseのライブデータレポート

データソースとしての Administration & Dataサーバ

Unified Intelligence Centerの株価レポートでは、データソースとして Administration & Dataサーバ
を使用します。Contact Center Enterprise展開では、複数の Administration & Dataサーバを使用でき
ます。Unified Intelligence Centerは、データベースとそのビューをデータソースクエリのテーブル
として使用します。

Unified Intelligence Centerをインストールすると、レポート（メンバー）ノードに2つのデータソー
スが追加されます。

•履歴データソースは、履歴レポートとユーザ統合にデータを提供します。

•リアルタイムデータソースは、リアルタイムレポートにデータを提供します。

展開では、両方のデータソースに同じAW-HDSを使用できます。また、データソースごとに異な
るサーバを構成することもできます。Unified Intelligence Centerでは、標準規格の履歴レポートの
データソースとして AW-HDSが必要です。ただし、標準規格のリアルタイムレポートにはデー
タソースとしてAWを使用できます。Unified Intelligence Centerでは、TCDレコードに関するカス
タムレポートのデータソースとして AW-HDS-DDSまたは HDS-DDSが必要です。
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Figure 71:履歴レポートとリアルタイムレポート用の Unified CCEを使用した Unified Intelligence Centerの展開

データソースとしての Unified CVP

Unified CVPからレポートをインポートする展開の場合、Unified Intelligence Centerは、データソー
スとして CVPコールサーバを使用します。

CVPコールサーバはレポーティングサービスを提供し、IBM Informix Dynamicサーバ（IDS）デー
タベース管理システムをホスティングします。データベースのスキーマを使用すると、データベー

スに対してカスタムのレポートを作成できます。ソリューションには、複数のCVPコールサーバ
を含めることができます。

Unified Intelligence Centerは、CVPコールサーバにのみ接続します。CVPコールサーバは、他の
Unified CVPサブコンポーネントと Unified Intelligence Center間を仲介します。

WAN展開での Unified Intelligence Center

Unified Intelligence Centerクラスタは、WAN上で分散できます。クラスタ内の各ノードには、他
のすべてのノードへの接続が必要です。クラスタ内では、LANまたはWANを使用して、一方の
ノード上に作成された構成定オブジェクトは、他のノードに自動的に複製されます。複製では、

WAN全体の帯域幅が使用されます。ただし、構成オブジェクトを作成する頻度は低いため、レ
ポートを実行するよりもWAN帯域幅に影響を与える頻度が低くなります。

オブジェクトは、ローカルノード上で即座に利用可能なユーザになります。オブジェクトが他の

ノードに複製されるまで数秒かかる場合があります。複製用のWAN帯域幅は、クラスタの構成
によって異なります。
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サイト組織

Unified Intelligence Centerクラスタは、最大で 8つのノードを保持できます。完全な冗長クラスタ
リングを保持するには、ノードの数は最大4つです。資格がある場合、各Unified Intelligence Center
は、標準規格のレポートプロファイルで、最大 200人のレポートユーザをサポートします。クラ
スタ内では、最大8つのノードを持つこともできますが、レポートユーザの最大数に関するリファ
レンス設計上の考慮事項制限を超えることはできません。

プライマリ（コントローラ）ノードはプライマリサイトにあります。プライマリノードは、次の

サービスをホストします。

•管理アプリケーション

•スケジューラ

WAN障害

各Unified Intelligence Centerノードは、複製データをバッファし、クラスタ内の他のノードに送信
します。切断中、別のノードへの接続が復元されるまでノードは、データをキューに入れます。

各ノードは、接続障害が発生した場合でも、個別に動作し続きます。キューは最大 1600 MBを保
持します。バッファ消費の前に接続が復元された場合、ノードはキューに入っているデータの量

と接続帯域幅に比例した速度で同期します。

ノードがバッファ消費に近い場合、アラームが送信されます。バッファが使い果たされる前に接

続が復元されなかった場合、複製がリセットされます。復元をリセットすることで、ノードは、

引き続きレポートを実行し、個別に動作します。複製をリセットするセカンダリノードでは、プ

ライマリノードとの再接続後、プライマリノードとの完全同期（プライマリデータベースのバッ

クアップとセカンダリノードでの復元）が必要です。複製がリセットされると、セカンダリノー

ド上に作成または変更されたすべてのオブジェクトがプライマリデータベースの状態にロールバッ

クされます。

プライマリノードに障害が発生した場合は、再インストールして保存済みバックアップに戻しま

す。データ損失を回避するために、プライマリノードを定期的にバックアップします。

データ複製の詳細については、『Cisco Unified Intelligence Center向け管理コンソールユーザガイ

ド』を参照してください。

Unified Intelligence Center Administration

Unified Intelligence Center Administrationサーバは、運用、管理、メンテナンス、プロビジョニング
（OAMP）機能を提供します。Administrationサーバは、Unified Intelligence Centerクラスタでデバ
イスを構成およびプロビジョニングするためのプライマリインターフェイスです。クラスタ内の

プライマリ（コントローラ）ノードで管理機能を展開しアクセスします。

Cisco Unified Intelligence Centerは、アプリケーションクラスタリングに Hazelcastを使用します。
Hazelcastは、Unified Intelligence Centerアプリケーション層にセカンドレベルのキャッシュを提供
します。Hazelcastがキャッシュしたエンティティ（例：レポート、レポート定義など）を、Unified
Intelligence Centerノードで更新する際は、クラスタ内の別のすべての Unified Intelligence Center
ノードで、エンティティを無効にし、再ロードする必要があります。Hazelcastクラスタは、該当
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する無効なエンティティなどの識別子を含むクラスタ全体の通知を発行することで、自動的に該

当するクラスタをケアします。

Unified Intelligence Centerでは、Hazelcastクラスタの検出または情報に対するデフォルトメカニズ
ムは、UDPマルチキャストです。Unified Intelligence Centerは、マルチキャストグループの IPア
ドレス 224.2.2.3およびポート 54327を使用します。これら設定は、Unified Intelligence Centerでは
変更できません。

次のシナリオでは、UDPマルチキャストベースの検出メカニズムはカスタマーには機能しませ
ん。

•ネットワークでマルチキャストが無効化されている場合。

• Unified Intelligence Centerクラスタ内のノードが異なるサブネット内にある場合。

このようなシナリオでは、検出メカニズムを TCP/IPに変更できます。デフォルトの UDPマルチ
キャストベースの検出メカニズムではなく、TCP/IPを使用して CUICアプリケーションクラスタ
を形成できます。

管理機能およびHazelcastを使用したクラスタ構成の詳細に関しては、http://www.cisco.com/c/en/us/
support/customer-collaboration/unified-intelligence-center/products-maintenance-guides-list.htmlの Cisco

Unified Intelligence Center管理コンソールユーザガイド を参照してください。

管理アプリケーションは、ネットワークオプション、証明書、アップグレード、SNMPおよびア
ラート設定などのシステムレベルの機能には使用しないでください。

Note

履歴レポートおよびリアルタイムレポートのスロットリング

Unified Intelligence Centerのスロットリングメカニズムにより、サーバが極端な負荷の下でメモリ
切れ状況で凍結したり、その状況に直面するのを防ぎます。

サイジングの目的でスロットリングメカニズムを使用しないでください。スロットリングメカニ

ズムは、メモリ切れ状況を回避するのみ使用します。スロットリングは、高品質のサービスを保

証するものではありません。導入が過剰に使用されている場合、スロットリングメカニズムがア

クティブ化される前に、サービスレベルが大幅に低下する可能性があります。

ソリューションに適したレポートリソースを判断するには、常にサイジングツールを使用します。

Note

レポートデータの処理は、Unified Intelligence Centerで最もメモリを消費します。スロットリング
メカニズムは、レポートアクティビティによるメモリ消費を制御します。

Unified Intelligence Centerは、レポート行を通じてレポートアクティビティを測定します。レポー
トアクティビティのこの測定により、柔軟性が得されます。いくつかの大規模レポートまたはた

くさんのの小規模レポートを実行できます。スロットリングメカニズムも調整なしで効果を発揮

します。
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Unified Intelligence Centerは、レポート行を通じてレポートアクティビティを測定します。レポー
トアクティビティのこの測定により、柔軟性が得されます。いくつかの大規模レポートまたはた

くさんのの小規模レポートを実行できます。スロットリングメカニズムも調整なしで効果を発揮

します。

ストックレポートを使用したテストでは、2 KBがレポート行のサイズに対する保守的な推定値で
あるという結果が示されています。その推定値に基づいて、Unified Intelligence Centerサーバは、
サーバがメモリを使い切る前に、最大 250,000レポート行をメモリにロードできます。

この制限を適用するために、各 Unified Intelligence Centerは、現在メモリにロードされているレ
ポート行の数を保持します。すべてのレポート操作は、その数を確認して、メモリにさらにレポー

ト行がロードできるかを判断します。制限に達すると、レポート操作は失敗し、次のようにエラー

が表示されます。

•データソースからデータをフェッチする際の侵害—レポート実行のキャンセルまたは失敗と
してレポートをマークします。Unified Intelligence Centerでは、部分的な結果を取得しません。
システムは、要求に関するすべてのデータを読み取るか、レポートに失敗のマークを付ける

か、すべてのデータを保存しません。

•ブラウザのHTTPS応答準備中の侵害— Unified Intelligence Centerはディスプレイリクエスト
を拒否します。サーバのリソースが低く、レポートをレンダリングできない旨が記載された

エラーメッセージが表示されます。

リファレンス設計とトポロジ設計に関する考慮事項

Unified CM SMEの展開
Cisco Unified Communications Manager Session Management Edition（Unified CM SME）は、ダイヤル
ピア設定機能またはアグリゲータとして Unified CVPと統合し、Contact Center Enterpriseソリュー
ション内の複数の Unified CMクラスタに接続します。

Unified CM SMEをバックツーバックユーザエージェントとして構成します。複数のUnified CM
クラスタのアグリゲータとして、ダイヤルプランに基づいてコールを適切なクラスタにルートし

ます。

次の図は、Unified CM SMEの導入を示しています。
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Figure 72: Unified CM SMEの展開

Unified CM SMEは高可用性をサポートしていないので、シングルポイント障害です。Unified CM
SMEでのネットワーク接続またはコンポーネントの障害の影響を最小限に抑えるために、これら
の設計ポイントを検討してください。

• Unified CVPの出力側で Unified CM SMEを冗長クラスタモードで展開します（少なくとも
1+1のパブリッシャサブスクライバ）。

•ゲートウェイと CUBEでセッション更新およびセッションタイマーを構成します。この構成
では、ゲートウェイからのコールセッションがクリアされ、Unified CM SMEに障害が発生し
た場合に Unified CVPコールサーバポートがリリースされます。

• Unified CM SMEに障害が発生した場合、顧客がコールをドロップした後、すべてのコール
サーバポートがクリアされます。

Unified CM SMEに障害が発生した場合、コール補足サービスはすでに
確立されているコールでは機能しません。

Note

Unified CM SMEへのネットワーク接続に瞬間的な障害が発生すると、次の制限が適用されま
す。

•瞬間的な接続障害が発生しエージェントが終話した場合、Unified CM SMEはコールをク
リアしません。このため、キャッシュされた古いエントリとポートが Unified CVPアプ
リケーションで切断します。この場合、発信者はコールを破棄して、古いキャッシュさ

れたエントリをクリアする必要があります。

•コールはエージェントデスクトップからクリアされません。また、エージェントは着信
コールを受信できません。エージェントは通話状態のままで、デスクトップからコール
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をクリアすることはできません。このような場合は、電話機から手動でコールをクリア

します。

•コールのクリアが遅れると、コールレポートデータには、通話時間と理由コードに関す
る不適切な詳細が反映される場合があります。

Unified CM SMEの構成については、http://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/
unified-customer-voice-portal/products-installation-and-configuration-guides-list.htmlのサイトにある
『Cisco Unifiedカスタマー音声ポータル用構成ガイド』を参照してください。

グローバル展開に関する検討事項

•メインサイトおよびリモートサイト間の最長ラウンドトリップタイム（RTT）は、400ミ
リ秒に制限されています。

•サイド Aコンポーネントとサイド Bサイト間の最長 RTTは、80ミリ秒に制限されていま
す。

ポストコール調査を使用する場合、セントラルサイトとリモートサイト

間で、最大 12台の Unified CM PIMを組み合わせることができます。
Note

• CVPメディアサーバのホスト名を使用して、ローカル CVPサーバをポイントする IOSゲー
トウェイを構成します。

グローバル展開のための UCSネットワーク設計

この図は、パブリックネットワークとプライベートネットワーク通信の要件を満たすようにグロー

バル展開ス地裁のデフォルト設計を示しています。メインサイトはUSBBシリーズブレードを、
リモートサイトは UCS Cシリーズサーバを使用します。
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Figure 73:グローバル展開用の UCSネットワークリファレンスの設計

分散型展開でのコール存続可能性

分散型の導入では、ブランチの他の音声サービスの設計ガイドラインが必要です。たとえば、ACD
エージェントと非エージェント電話の両方をサポートするリモートUnified CMサイトであるブラ
ンチがあるとします。この導入では、PSTNゲートウェイが処理するのは、Unified CVPのイング
レスコールだけではありません。また、通常の非ACD電話に対してイングレスコールとイーグレ
スコールも処理されます。

WANのブランチの信頼性は、通常 LANリンクよりも信頼性が低いため、中央集中型の Unified
CVPモデルでは問題になる可能性があります。Unified CVPコールと非 CVPコールのどちらの場
合も、コール存続可能性機能を考慮する必要があります。Unified CMエンドポイントの電話の場
合、存続可能性は Survivable Remote Site Telephony（SRST）という Cisco IOS機能を使用して実現
されます。

Unified CVPコールの場合、TCLスクリプト（survivability.tcl）からのサービスと SRST関数の組
み合わせがコール存続可能性を処理します。存続可能性TCLスクリプトは、リモートゲートウェ
イからのすべての入力コールのSIP接続をモニタします。シグナリング障害が発生した場合、TCL
スクリプトはコールを制御し、設定可能な宛先にリダイレクトします。TCLスクリプトの接続先
の選択肢は、Cisco IOSゲートウェイ構成でパラメータとして構成定します。
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着信番号が「E164」フォーマットの場合、存続可能性スクリプトは Unified CVPに着信番号を転
送する前に着信番号から「+」記号を削除します。Unified CVPまたは ICMは、DNISの先頭にあ
る「+」サインインをサポートしません。

Note

この転送の代替接続先には、別の IP接続先（リモートサイトの SRSTコールエージェントを含
む）、コールの再起動、新しい接続先でのコールの再起動、*8 TNT、またはフックフラッシュが
含まれます。リモートサイトのSRSTコールエージェントに転送する場合、最も一般的なターゲッ
トは SRSTエイリアスまたは基本 ACDハントグループです。

音声メールおよび録音サーバは、Real-Time Control Protocol（RTCP）パケットを、発信者（TDM
音声ゲートウェイ）に逆方向に送信しません。これにより、存続可能性スクリプトのメディア非

アクティブタイマーが誤ってトリガーされる可能性があります。survivability.tclスクリプトは慎重
にダイヤルピアに適用することが重要です。音声メールまたは録音要素にコールが送信された場

合、コールはドロップする場合があります。1つの方法は、音声メールまたは録音コールに別個
のダイヤルピアを使用し、これらのダイヤルピアには Unified CVP存続可能性スクリプトを関連
付けないことです。もう 1つは、音声メールまたは録音ダイヤルピアに関連付けられている存続
可能性スクリプトでメディア非アクティビティを無効にする方法です。

これら転送方法の構成と適用に関しては、http://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/
unified-customer-voice-portal/products-installation-and-configuration-guides-list.htmlのConfiguration Guide
for Cisco Unified Customer Voice Portalを参照してください。

シグナリング障害で代替ルーティングを活用するには、Unified CVPをポイントしているすべての
ゲートウェイで存続可能性サービスを使用します。このサービスの使用を妨げる特定の実装を利

用しない限り、必ずこのサービスを使用してください。

存続可能性サービスが Unified CVPからの REFERメッセージを処理し、Unified CVP包括コール
フローでSIP REFERを使用する場合、ルータ再クエリーはサポートされません。Cisco IOSが存続
可能性サービスなしでREFERを処理する場合、またはUnified CMがREFERを処理する場合、他
のコールフローはREFERを使用したルータの再クエリをサポートできます。サードパーティ製の
SIPトランクの場合、REFERを使用したルータ再クエリーのサポートは、SIP REFER自体の実装
とサポートによって異なります。

Note

オプションのシスココンポーネント設計上の考慮事項

Customer Collaboration Platform設計の考慮事項
大規模なシングルサーバとしてCustomer Collaboration Platformを展開します。Customer Collaboration
Platformは、高可用性の目的で冗長トポロジをサポートしません。
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「イントラネット」および「インターネット」のトポロジの企業ファイアウォールの内外にサー

バを展開できます。

•イントラネットトポロジは、ネットワークファイアウォールのセキュリティを強化して、外
部パーティによりシステムがアクセスされるリスクを軽減します。Customer Collaboration
Platformが、内部フォーミュラサイトなどの内部フォーミュラにアクセスする際に、このト
ポロジを使用します。

イントラネットトポロジを使用するとプロキシ構成が複雑になりますが、ディレクトリの統

合はシンプルになります。

•インターネットトポロジは、ネットワークファイアウォール外にCustomerCollaborationPlatform
を配置します。これは、Customer Collaboration Platformアプライアンスのビルトインされたセ
キュリティキャパシティに依存しています。

このトポロジのセキュリティを許容するかどうかは、システムの使用方法および会社のポリ

シーによって決ます。

インターネットトポロジでは、ディレクトリの統合が複雑になる可能性があります。

Customer Collaboration Platformを展開すると、ユーザの一部は、ファイアウォールまたはプロキシ
を介してサーバにアクセスできます。

Customer Collaboration Platform管理 UIアクセス

デフォルトでは、Customer Collaboration Platform管理ユーザインターフェースへのアクセスは制限
されています。管理者は、クライアントの IPアドレスをホワイトリストに登録してアクセスを提
供し、ホワイトリストからクライアントの IPを削除してアクセスを取り消すことができます。

クライアントの IPアドレスをホワイトリストに登録するには、https://www.cisco.com/c/en/us/support/
customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/products-feature-guides-list.htmlの Cisco Unified
Contact Center Enterprise機能ガイドのタスクルーティングセクションにあるホワイトリストコ
マンドを参照してください。

Customer Collaboration Platform MR PG暗号化

Unified CCE管理システムインベントリで Customer Collaboration Platformを外部マシンとして構成
する場合、MR PGサーバを構成し、Customer Collaboration Platform UIでマルチチャネルルーティ
ングの CCE構成ドロワーを開きます。

メディアルーティングインターフェイスのセキュアなトランスポートモードを有効にするには、

セキュリティ保護（TLS）チェックボックスを使用します。

•オンにすると、MR通信が TLSv1.2チャネルを介して保護されます。

• MR通信はプレーンな TCPチャネル経由となります。
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タスクルーティングに関する考慮事項

タスクルーティング

タスクルーティングは、異なるメディアチャネルからコンタクトセンターのエージェントに要

求をルーティングするシステムの機能です。

音声通話、Eメール、チャットなどの組み合わせを処理するようにエージェントを設定できます。
たとえば、エージェントが音声、 Eメール、およびチャットを処理する場合、3種類のメディア
ルーティングドメイン（MRD）でスキルグループまたはプレシジョンキューのメンバーとして
エージェントを設定することができます。メディアを問わず、ビジネスルールに基づいてこれら

のエージェントに要求を送信するようにルーティングスクリプトを設計できます。複数のMRD
にサインインしたエージェントは、タスク単位でメディアを切り替えることができます。

ビジネスチャットおよび Eメール追加設定なしで、ユニバーサルキューを提供します。サード
パーティマルチチャネルアプリケーションは、タスクルーティング APIを使用して CCEと統合
することによって、ユニバーサルキューを使用することができます。

タスクルーティング APIは、CCEでのサードパーティのマルチチャネルタスクを要求、キュー
イング、ルーティング、および処理する標準的な方法を提供します

コンタクトセンターのカスタマーまたはパートナーは、タスクルーティングを使うため、Customer
Collaboration Platformおよび Finesse APIを使用してアプリケーションを開発できます。Customer
Collaboration Platform Task APIは、アプリケーションを有効にして、CCEに非音声タスクリクエ
ストを送信します。FinesseAPIは、エージェントがさまざまなタイプのメディアにサインインし、
タスクを処理できるようにします。エージェントは各メディアにサインインし、独立してそれぞ

れの状態を管理できます。

Ciscoのパートナーは、Cisco DevNetで入手できるサンプルコードを上記アプリケーションの構築
ガイドとして利用することができます（https://developer.cisco.com/site/task-routing/）。
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Figure 74:サードパーティのマルチチャネルアプリケーションソリューションコンポーネント用のユニバーサルキュー

Customer Collaboration Platformとタスクルーティング

サードパーティのマルチチャネルアプリケーションは、Customer Collaboration Platform Task API
を使用して、音声以外のタスクを CCEに送信します。

この APIは、Customer Collaboration Platformタスクフィード、キャンペーン、および通知と連携
し、コンタクトセンターにタスクの要求を渡してルーティングさせます。

Task APIは、タスクの要求でのコール変数および ECC変数の使用をサポートします。これらの変
数は、チャットルームの URLや Eメールの処理といったメディアの属性など、顧客固有の情報
を要求で送信するために使用されます。

CCEソリューションでは、Finesseおよび Customer Collaboration Platformで使用される拡張コール
コンテキスト変数およびコール変数について、Latin 1文字セットのみがサポートされています。
アレイはサポートされていません。

Note

CCEおよびタスクルーティング

Cisco Unified CCEは、タスクルーティングの一部として以下の機能を提供します。

•タスクの要求を処理します。

•タスクの要求の待機時間を予測します。

•エージェントが選択されている場合に Customer Collaboration Platformを通知します。
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•スキルグループまたはプレシジョンキューベースのルーティングを使用して、エージェン
トにタスクの要求をルーティングします。

•メディア全体のコンタクトセンターアクティビティについて報告します。

Finesseおよびタスクルーティング

Finesseは、Media APIおよび Dialog API経由でタスクルーティング機能を提供します。

Media APIの場合、サードパーティのマルチチャネルアプリケーションを使用するエージェント
は、以下の処理が可能です。

•別のMRDにログインします。

•別のMRDで状態を変更します。

DialogAPIを使用すると、サードパーティのマルチチャネルアプリケーションを使用するエージェ
ントは、別のMRDからのタスクを処理することができます。

タスクルーティングの使用例

タスクルーティング APIを使用して、CCEでサードパーティ製マルチチャネルタスクを要求、
キュー、ルーティング、および処理します。

次の使用例がサポートされています。

• 1つのMedia Routing Domain（MRD）の複数の同時タスクをMRD内で処理するエージェン
ト。

•割り込み可能MRDこれらMRDのタスクを処理するエージェントは、別のMRDのタスクに
よって中断される場合があります。たとえば、電子メールMRDを中断可能にセットすると、
電子メールのタスクを処理しているエージェントは、音声通話やチャットなどの別のMRD
からのタスクによって中断される場合があります。

•指定されたスクリプトセレクタへのブラインド転送。直接転送はサポートされていません。

•割り当てられたタスクを使用してエージェントがサインアウトします。これらのタスクは、
Finesse Media APIのエージェントの dialogLogoutAction設定に応じて、閉じたり転送されま
す。

• RONA.エージェントが、MRDのタイムアウト開始しきい値以内にオファーされたタスクを
受け入れない場合、Finesseはルーティング用にタスクをサイド提出し、そのエージェントを
ルーティング可能にします。

タスクルーティングタスクフロー

このタスクフローでは、エージェントが電子メールとチャットタスクを処理するように構成され

ている一般的なマルチチャネルシナリオについて説明します。

電子メールメディアルーティングドメイン（MRD）は割り込み可能であり、エージェントは、
そのMRDで割り込みを許可するよう構成されます。電子メールMRDは、割り込み可能なので、
別のMRDからのタスクが電子メールタスクを処理するエージェントに割り込むことができます。
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エージェントが割り込みを受け入れるように構成されているため、別のMRDからのタスクがエー
ジェントに割り当てられると、電子メールMRDでのエージェントの状態、電子メールタスク、
Finesseダイアログは、[割り込み中（INTERRUPTED）]に変わります。割り込み中、エージェン
トは、電子メールタスクの作業を行うことはできません。

チャットMRDは中断できません。

MRDの中断および中断の許可、却下に関しては、https://www.cisco.com/c/en/us/support/
customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/products-feature-guides-list.htmlの Cisco Unified

Contact Center Enterprise機能ガイドを参照してください。

パートナーは、Finesseおよび Customer Collaboration Platform APIに統合された電子メールおよび
チャットアプリケーションを開発しました。

1. カスタマーが会社の電子メールを送信します。電子メールアプリケーションは、新規電子

メールタスクリクエストを CCEに送信します。タスクリクエストには、スクリプトセレク
タ、電子メールへの処理を含むカスタマー固有の情報が入った Callおよび ECC変数が含ま
れます。

2. CCEが、スクリプトセレクタを通話タイプにマッピングすると、どのルーティングスクリプ
トが実行されるか決まります。ルーティングスクリプトは、電子メールタスクを電子メール

MRDの適切なスキルグループまたはポストコール調査にキューします。

3. 電子メールアプリケーションは、ステータスと推定待機時間（EWT）をポーリングします。

4. エージェントが、電子メールMRDにサインインすると、ステータスが [準備完了（Ready）]
に変わります。

5. CCEは、電子メールをエージェントに割り当てます。タスクを作成するために使用するCall
および ECC変数は、ダイアログメディアプロパティに含まれます。アプリケーションはこ
れらの変数を使用して、エージェントが電子メールに返信できるようにします。エージェン

トは Finesseの電子メールダイアログで作業を開始します。

6. 別のカスタマーがチャットリクエストを会社に送信します。チャットアプリケーションは、

CCEに新しいチャットタスクリクエストを送信します。コール変数とECC変数には、チャッ
トルームの URLが含まれます。

7. CCEが、チャットリクエストで送信されたスクリプトセレクタをコールタイプにマッピング
すると、どのルーティングスクリプトを実行するかが決まります。ルーティングスクリプト

は、チャットタスクをチャットMRDの適切なスキルグループまたはポストコール調査に
キューします。

8. チャットアプリケーションは、ステータスと推定待機時間（EWT）をポーリングします。

9. 電子メールタスクの作業中に、同じエージェントがチャットMRDにサインインするとス
テータスが [準備完了（Ready）]に変わります。

10. CCEは、チャットタスクをエージェントに割り当てます。アプリケーションは、Callおよび
ECC変数を使用して、エージェントをカスタマーとのチャットルームに追加します。エー
ジェントは Finesseのチャットメールダイアログで作業を開始します。
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11. 電子メールMRDのエージェントのステータスは [割り込み中（Interrupted）]に変わり、電
子メールダイアログのステータスが [割り込み中（Interrupted）]に変わります。アプリケー
ションは、電子メールダイアログのアクションを無効にします。

12. エージェントは、チャットタスクを別のスクリプトセレクタに転送します。Finesseはチャッ
トダイアログを閉じ、タスクを Customer Collaboration Platformに再送信します。アプリケー
ションはチャットルームを閉じます。

13. エージェントは他の非割り込みダイアログを処理せず、電子メールダイアログはアクティブ

になります。

14. エージェントは、電子メールダイアログの作業を続行します。エージェントは、ダイアログ

を一時停止して、短い休憩を取り、ダイアログを再開します。

15. 電子メールの返信が完了すると、エージェントはそのダイアログのまとめ作業を実行しま

す。エージェントはダイアログを閉じます。Finesseは、電子メールタスクのためにCustomer
Collaboration Platformにハンドルイベントを送信します。アプリケーションは、カスタマー
に対して電子メールの返信を送信します。

タスクルーティング設計への影響

企業リファレンス設計タスクルーティングサポート

すべてのソリューションは、タスクルーティングをサポートしますが、コンタクトセンター用の

HCSの小規模コンタクトセンターソリューションは例外です。

タスクルーティングの導入要件

タスクルーティングサードパーティ製マルチチャネルアプリケーションの導入要件

• FinesseおよびCustomer Collaboration Platformが必要です。タスクルーティングに対してシス
テムを構成する前に Finesseおよび Customer Collaboration Platformをインストールし、構成し
てください。

https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/finesse/
tsd-products-support-series-home.htmlにある Finesseのマニュアルを参照してください。

https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/unified-contact-center-express/
tsd-products-support-series-home.htmlのCustomer Collaboration Platformドキュメントを参照して
ください。

[ホワイトリスティング機能（Whitelisting Feature）]項で記載されているCustomer Collaboration
Platformサーバのホワイトリスティング手順を完了してください。

•展開環境にインストールできる Customer Collaboration Platformマシンは 1つのみです。

• Customer Collaboration Platformは、Media Routing Peripheral Gateway（MR PG）の一方の側と
地理的に同じ場所である必要があります。

• CCE、Finesseおよびサードパーティ製マルチチャネル Customer Collaboration Platformタスク
ルーティングアプリケーションがネットワーク上でアクセスできる場所にCustomerCollaboration
Platformをインストールします。
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DMZに Customer Collaboration Platformをインストールする場合は、CCEと Finesseのポート
を開いて接続します。Customer Collaboration Platformに接続する CCEのデフォルトポートは
38001です。Finesseは Customer Collaboration Platform over HTTPS、ポート 443経由で接続さ
れます。

Customer Collaboration Platformを使いローカルにサードパーティ製マルチチャネルアプリケー
ションをインストールするか、アプリケーションを接続するために、Customer Collaboration
Platformサーバでポートを開きます。

タスクルーティングのサイジングとキャパシティの制限

サードパーティ製マルチチャネルアプリケーションのタスクルーティングのサイジングとキャ

パシティ制限は次のとおりです。

•システムごとのマルチメディアエージェントの最大数：2,000エージェント

• 1時間あたりの最大タスク数：15,000タスク

•同時タスクの最大数：20,000タスク

•すべてのエージェントのMDSにわたるエージェントごとの最大タスク：5タスク

•単一MRDに置けるエージェントごとの最大タスク数：5タスク

•タスク送信率：毎秒 5タスク

Customer Collaboration Platformは、CCEに対するタスク送信率を毎秒 5タスクに調整します。
Customer Collaboration Platformは、送信の目的でキューに最大 10,000タスクを保持します。
キューが 1万タスクを超えると、Customer Collaboration Platformは、廃棄コード
NOTIFICATION_RATE_LIMITEDで、追加タスクを破棄します。キューが再度対応可能にな
ると、追加のタスクがキューに追加されます。

タスクルーティングの帯域幅、遅延、QoSに関する考慮事項

Customer Collaboration Platformに関して、HTTPを確実にサポートするためにネットワークに十分
な帯域幅が必要です。タスクルーティングRESTAPI要求はメタデータのみを伝送します。メディ
アは伝送しません。カスタマーアプリケーションが、タスクステータス通知を受け取るために

XMPPを介してCustomer Collaboration Platformに接続されている場合、ネットワークは、Customer
Collaboration Platform XMPPサーバとの永続的なTCP接続を確実にサポートする必要があります。
XMPPを介した Customer Collaboration Platformへの接続は、ネットワーク帯域幅に大きな影響を
及ぼしません。

Finesseデスクトップのタスクルーティングタスクに必要な帯域幅を計算するには、Finesse
Bandwidth Calculator（https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/finesse/
products-technical-reference-list.html）を使用します。

CCEでは、タスクルーティングタスクの帯域幅、遅延、QoSに関する考慮事項は、音声コール
に対する考慮事項と同様です。タスクルーティングタスクは、音声コールと同じ帯域幅を使用し

ます。
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Related Topics

Unified CCEの帯域幅、遅延、および QoS, on page 448

Unified SIPプロキシ設計上の考慮事項
ソリューションにCisco Unified SIP Proxy（CUSP）を追加する際は、次の点を検討してください。

• CUSPは、UCS B、C、および Eシリーズのサーバに配置できる VMです。

•標準規格の CUSPトポロジは、地理的に分離された 2つの冗長ゲートウェイで構成されてい
ます。ゲートウェイには、それぞれ 1つのプロキシモジュールがあります。プロキシの冗長
性には SRV優先順位が使用されます。HSRPは使用しません。

• CUSPは、VXMLまたは TDMゲートウェイとコアサイドに接続できます。

• SRVまたはダイヤルピア設定を使用して TDMゲートウェイを構成すると、プライマリおよ
びセカンダリ CUSPプロキシが使用できます。

•プライマリとバックアップの Unified CVP、Unified CM、および VCMゲートウェイを検索す
るには、サーバグループを使用して CUSPを設定します。

• Unified CVPは、サーバグループを使用して設定され、プライマリCUSPプロキシおよびセカ
ンダリ CUSPプロキシを使用します。

• Unified CMは、複数の SIPトランクを持つルートグループを使用して設定され、プライマリ
CUSPプロキシおよびセカンダリ CUSPプロキシを使用します。

CUSP展開のパフォーマンスマトリクス

プロキシ上での分離での CUSPの基準値テストでは、毎秒最大キャパシティで 450 TCPトランザ
クションになります。これを最高ベンチマークとして使用し、最も重視する条件の許容値として

使用します。プロキシサーバの観点からすると、CVPコールによって、平均で 4つの個別の SIP
コールが生成されます。

•発信者の着信レッグ

• VXML発信レッグ

•着信音の発信レッグ

•エージェントの発信レッグ

CVPキューイングとのコンサルトが発生すると、セッションでさらに 4つの SIPトランザクショ
ンが発生し、実質的にコール数が 2倍になります。

レコードルートは、CUSPでデフォルトでオフになります。
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プロキシサーバでは、レコードルート設定は常にオフにしておきます。これにより、シングルポイ

ント障害が回避され、フォールトトレラントルーティングが許可され、プロキシサーバのパフォー

マンスが向上します。プロキシサーバの設定を使用すると、パフォーマンスへの影響が倍増しま

す。また、高可用性モデルが壊れます。プロキシがダウンした場合、プロキシは、コールに対し

てシングルポイント障害となります。

Note

CUSPによるコール廃棄

ここでは、SIPを使用した Cisco IOSゲートウェイ構成について説明します。以下の例では、特定
の構成概念を強調表示しています。

Cisco IOSゲートウェイの構成

Cisco IOSゲートウェイでは、ダイヤルピアを使用して、ディレクトリ番号を照会します。接続先
は SIP Proxyサーバ、DNS、SRVまたは IPアドレスに指定できます。次の例に、SIPプロキシの
IPアドレスを使用して、コールを SIP Proxyサーバに送信する Cisco IOSゲートウェイ構成を示し
ます。

sip-ua
sip-server ipv4:10.4.1.100:5060

dial-peer voice 1000 voip
session target sip-server
...

ダイヤルピアの sip-serverコマンドは、Cisco IOSゲートウェイに sip-ua設定で構成した全体的に
定義された SIPサーバを使うように指示します。冗長性のために複数の SIPプロキシを設定する
ためには、次の例に示すように、IPアドレスを DNS SRVレコードに変更できます。DNS SRVレ
コードでは、単一の DNS名を複数のコールサーバにマップできます。

sip-ua
sip-server dns:cvp.cisco.com

dial-peer voice 1000 voip
session target sip-server
...

代わりに、次の例に示すように、複数のSIPProxyサーバを直接指すように複数のダイヤルピアを
構成できます。このコンフィギュレーションでは、DNSを使用する代わりに IPアドレスを指定で
きます。

dial-peer voice 1000 voip
session target ipv4:10.4.1.100
preference 1
...
dial-peer voice 1000 voip
session target ipv4:10.4.1.101
preference 1
...

前の例では、ダイヤルプランの解決およびコールルーティングのためにコールがSIPProxyサーバ
に送信されます。Unified CVPコールサーバが複数ある場合、SIP Proxyサーバは、負荷分散およ
び冗長性のために複数のルートを使用して構成されます。Cisco IOSゲートウェイでは、SIP Proxy
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サーバを使用せずに、負荷分散および冗長性を実現できます。次の例では、3つの Unified CVP
コールサーバ間でコールを負荷分散するように、複数のダイヤルピアを使用したCisco IOSゲート
ウェイ構成を示します。

dial-peer voice 1001 voip
session target ipv4:10.4.33.131
preference 1
...
dial-peer voice 1002 voip
session target ipv4:10.4.33.132
preference 1
...
dial-peer voice 1003 voip
session target ipv4:10.4.33.133
preference 1
...

DNS SRVレコードによって、管理者は、DNSラウンドロビン冗長性およびロードバランシング
を使用した場合よりも詳細に冗長性およびロードバランシングを設定できます。DNSSRVレコー
ドを使用すると、特定のサービス（この場合のサービスはSIP）に対して使用しなければならない
ホストを定義できます。また、これらのホスト間での負荷分散の特性を定義できます。次の例で

は、上記のように構成された 3つのダイヤルピアによって提供される冗長性が、DNS SRVレコー
ドを使用して、単一ダイヤルピアに置き換えられるケースを示しています。DNSルックアップを
行うためには、DNSサーバが必要であることに注意してください。

ip name-server 10.4.33.200
dial-peer voice 1000 voip
session target dns:cvp.cisco.com

Cisco IOSゲートウェイでは、静的ホストレコードと同様に、DNS SRVレコードを静的に定義で
きます。この機能を使用すると、DNS SRV負荷分散および冗長性を実現しながら、ダイヤルピア
構成を簡素化できます。この方法には、SRVレコードの変更が必要な場合、集中型DNSサーバで
はなく各ゲートウェイで設定を変更する必要があるという欠点があります。次の例は、cvp.cisco.com
で処理された SIPサービスの静的 SRVレコードの構成を示します。cvp.cisco.comの SIP SRVレ
コードは、3台のサーバ間で負荷分散を行うよう構成されます。

ip host cvp4cc2.cisco.com 10.4.33.132
ip host cvp4cc3.cisco.com 10.4.33.133
ip host cvp4cc1.cisco.com 10.4.33.131

（SIP/TCPの SRVレコード）
ip host _sip._tcp.cvp.cisco.com srv 1 50 5060 cvp4cc3.cisco.com
ip host _sip._tcp.cvp.cisco.com srv 1 50 5060 cvp4cc2.cisco.com
ip host _sip._tcp.cvp.cisco.com srv 1 50 5060 cvp4cc1.cisco.com

（SIP/UDPの SRVレコード）
ip host _sip._udp.cvp.cisco.com srv 1 50 5060 cvp4cc3.cisco.com
ip host _sip._udp.cvp.cisco.com srv 1 50 5060 cvp4cc2.cisco.com
ip host _sip._udp.cvp.cisco.com srv 1 50 5060 cvp4cc1.cisco.com

SIPプロキシのダイヤルプラン構成

SIPプロキシがある場合は、Unified CMルーティングクライアントと CVPルーティングクライア
ントに異なる VRUラベルを使用します。Unified CMルーティングクライアントは、VRUラベル
を使用して、CVPコールサーバにコールを送信して、最初に呼制御を受け渡します。CVPルー
ティングクライアントは、VRUラベルを使用して、処理のために VXMLゲートウェイにコール
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を送信します。コールがCVPになると、CVPはCVPルーティングクライアントのVRUラベルに
転送します。その後、VXMLゲートウェイにコールを送信し、キュー処理を行います。

SIPプロキシでダイヤルプランを次のように構成します。
[Unified CM routing client VRU label + correlation-id]: pointing to CVP servers
[CVP routing client VRU label + correlation-id]: pointing to VXML Gateways

Enterprise Chat and Emailの設計上の考慮事項
ビジネスチャットおよび Eメールによって、エージェントと管理者は共通のWebサーバとペー
ジを通じて、Webと Eメールのインタラクションを管理できます。この機能は Contact Center
Enterpriseソリューションと統合され、さまざまなメディアチャネルからエージェントへのコンタ
クトのユニバーサルキューイングを提供します。

アーキテクチャおよび設計の詳細については、『EnterpriseチャットおよびEメール設計ガイド』
（http://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/cisco-enterprise-chat-email/
products-implementation-design-guides-list.html）を参照してください。
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Figure 75: Enterprise Chat and Emailの設計上の考慮事項

ビジネスチャットおよび Eメール展開オプション

モジュラーおよびコンポーネントベースのアーキテクチャが原因で、ビジネスチャットおよび E
メール（ECE）同時ユーザ負荷に対する増幅した需要に対応します。さまざまなサイズの導入に
適した柔軟性を提供するために、ECEソリューションは、ソリューション内のさまざまなサーバ
に分散できるさまざまなコンポーネントをサポートしています。

併置展開

同じ場所に配置された展開では、Webサーバを 1つのサーバにインストールし、他のすべてのコ
ンポーネントを別のサーバにインストールします。必要に応じて、ファイアウォールの外部にWeb
サーバをインストールできます。
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Figure 76:併置展開

分散型サーバの展開

分散型サーバの展開では、各コンポーネントをファイアウォールの外部にWebサーバを持つ別の
サーバにインストールします。他のサーバを再起動しなくても、この構成では、アプリケーショ

ン、メッセージ、サービスそしてWebサーバは個別に再起動できます。

Figure 77:分散型サーバの展開

サイレントモニタリングの設計上の考慮事項

チームを管理しているスーパーバイザの場合は、Unified CMベースのサイレントモニタリングの
非干渉メカニズムを利用して、エージェントの音声コールをモニタできます。

従来の SPANベースのサイレントモニタリングは、非リファレンス設計に対してのみサポートさ
れます。

Unified CMベースのサイレントモニタリング設計上の考慮事項

Unified CMベースのサイレントモニタリングコールフロー

Cisco Finesseは、Unified CMのサイレントモニタリングを介してサイレントモニタリング機能を
提供します。Cisco Finesseは、Unified CMサイレントモニタリング機能時に、以下のように動作
します。

1. サイレントモニタリングを開始するため、スーパーバイザアプリケーションは、Cisco Finesse
サーバに REST要求を送信します。
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2. サイレントモニタリングセッションを開始するため、Cisco Finesseサーバは、
AgentSuperviseCall(）メッセージを Unified CCEに送信します。

3. Unified CCEは、Unified CMに CallStartMonitor(）メッセージを送信します。

4. UnifiedCMはスーパーバイザの電話機に対し、エージェント電話機の組み込みブリッジ（BIB）
にコールするよう指示します。

5. スーパーバイザの電話機は、エージェント電話機で BIBをコールします。

6. エージェントの電話機は、エージェントの音声ストリームと顧客の音声ストリームの組み合わ
せを転送します。

7. Unified CMは、サイレントモニタリングコールのコールイベントを Unified CCEに送信しま
す。

8. Unified CCEは、Cisco Finesseサーバに更新イベントを送信します。

9. Cisco Finesseサーバは、Cisco FinesseスーパーバイザアプリケーションにXMPPアップデート
を送信します。

Cisco Finesseでは、モバイルエージェントのサイレントモニタリングはサポートされません。スー
パーバイザは、モバイルエージェントをサイレントモニタリングできず、モバイルスーパーバイ

ザは、サイレントモニタリングを実行できません。

スーパーバイザは、Cisco Finesse IP Phoneからサイレントモニタリングを実行できません。スー
パーバイザは、Cisco Finesseデスクトップからのサイレントモニタリングのみ実行できます。

Unified CMベースのサイレントモニタリングの影響

UnifiedCMは、スーパーバイザ（監視）デバイスとエージェント（監視対象）デバイスの間のコー
ルを使用してサイレントモニタリングを行います。エージェントの電話機はエージェントの会話

をミックスしてスーパーバイザの電話機に送信し、スーパーバイザに再生します。

Unified CCEは、Unified CMで利用可能なサイレントモニタリング機能をサポートしています。
Unified CMのサイレントモニタリングでは、同じエージェント電話に対して 1つのサイレントモ
ニタリングセッションおよび 1つの録音セッションのみがサポートされます。

Unified CMサイレントモニタリングは、モバイルエージェントはサポートしていません。Note

以下の条件に該当する場合、Unified CMサイレントモニタリングは、任意のUnified CCEエージェ
ントデスクトップを監視できます。

•監視対象のエージェントは、互換性のあるCisco Unified IP PhoneまたはCisco IP Communicator
を使用します。ソリューションの詳細に関しては、「互換性マトリックス」を参照してくだ

さい。

•コンタクトセンターでは、互換性のあるバージョンのCisco Unified CMが使用されています。
使用するソリューションの詳細については、互換性マトリクスを参照してください。
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スーパーバイザは、Cisco IP Communicatorを含む任意の Cisco IP電話を使用してエージェントを
サイレントモニタできます。

Unified CMサイレントモニタリングは、Unified CMで提供されるその他のコール制御機能 (会議
や転送など)と同様に動作します。サイレントモニタリングのセッションが開始されると、デスク
トップは Unified CCEを介してメッセージを送信し、サイレントモニタが実行されている電話機
に送信します。

Unified CCEおよび Unified CMを介したメッセージングは、Unified CCEのパフォーマンスに影響
を及ぼします。

サードパーティコンポーネント設計上の考慮事項
サードパーティ製コンポーネントが CTIサーバを介して Unified CCEに接続する場合は、次の設
計上の考慮事項に注意してください。

All-Eventクライアントの制限
CTIサーバは、All-Eventクライアントを使用します。

最大 2台の vCPU小規模エージェント PG OVA

各エージェント PGでは、CTIサーバ上に最大 7つの All-Eventクライアントを作成できます。
Cisco Finesseは、次の 2つのクライアントを使用します。

vCPU大規模エージェント PG OVAを最大 4個まで

vCPUを 4つ使用する大規模 OVAから作成された VMは、より多くの All-Eventクライアントと
モニタモード接続をサポートできます。各エージェント PGでは、CTIサーバ上に最大 20つの
All-Eventクライアントを作成できます。Cisco Finesseは、次の2つのクライアントを使用します。

All-Eventクライアント

Cisco Finesseデスクトップソリューションは、2つの利用可能な All-Eventクライアントを使用し
ます。他に考えられるクライアントの消費者の一部を次に示します。

• Outbound Dialer

•リアルタイム遵守（2）

•一部のサードパーティ製録音ベンダー（2）

•ビジネスチャットおよび Eメール (2)

• B+S CRMコネクタ
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DNSサーバ導入に関する考慮事項
ソリューション用の DNSサーバを設定する際は、以下を考慮してください。

• DNSサーバを逆引き参照用に設定する。

• NATネットワーク境界を超えて DNSサーバを設定しない。

•検索を実行するサーバとの接続に低遅延の冗長 DNSサーバを配置する。

ロードバランサの設計上の考慮事項

Cisco Finesseサインイン向けロードバランサ

エージェントが Cisco Finesseデスクトップにサインインすると、Cisco Finesseデスクトップクラ
イアントは両方の Cisco Finesseサーバの IPアドレスをキャッシュします。Cisco Finesseサーバが
サービス停止中の場合、Cisco Finesseクライアントは、自動的にエージェントをリダイレクトし、
別の Cisco Finesseサーバにサインインさせます。このクライアント側のロジックを考えると、
フェールオーバーの目的でロードバランサを使用することはできません。

ただし、次の 2つのシナリオでは、Cisco Finesseでロードバランサを使用できます。

これらのシナリオは、CiscoFinesseデスクトップにのみ適用されます。これらのシナリオは、Cisco
Finesse IP Phoneエージェントには適用されません。

Note

Cisco Finesseサインインページにアクセスする方法

エージェントが停止しているまたは到達不可能な Cisco Finesseサーバに移動すると、エージェン
トはサインインページにアクセスできません。エージェントがエラーを受け取ると、他の Cisco
Finesseサーバに手動でサインインする必要があります。この手動による手順を回避するために、
URLリダイレクトモードのロードバランサを使用してエージェントをアクティブな Cisco Finesse
サーバに送信できます。Cisco Finesse SystemInfo REST APIには、Cisco Finesseサーバのステータ
スが表示されます。この APIの詳細については、『Cisco Finesse Webサービス開発者ガイド』を
参照してください。

Cisco Finesseサーバのステータスを決定するためにロードバランサを設定する場合は、次のコー
ルフローを使用します。

1. エージェントは、ロードバランサにブラウザを向けます。

2. ロードバランサは、エージェントブラウザを適切な Cisco Finesseサーバにリダイレクトしま
す。

3. エージェントは、直接Cisco Finesseサーバにサインインします。この段階で、ロードバランサ
は、コールフローの一部ではなくなります。
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Cisco Finesse APIの直接使用

Cisco Finesse REST APIを直接使用している場合、コールフローは、Cisco Finesseクライアント側
のフェールオーバーロジックを使用できません。高可用性を管理するためのロードバランサの使

用を選択できます。ロードバランサはカスタムアプリケーションの一部で、すべてのカスタムア

プリケーション同様、シスコではサポートされません。カスタマーまたはシスコパートナーがロー

ドバランサに必要なサポートを提供します。

Cisco Finesseクライアントと Cisco Finesseサーバとの間には次の 2つの接続があります。

•要求と応答用の RESTチャネル

•サーバからクライアントに通知を送信する XMPPチャネル

該当のクライアントに対する両方のチャネルは、同じ Cisco Finesseサーバに接続する必要があり
ます。ロードバランサを一方のCisco FinesseサーバのREST接続、およびもう一方のCisco Finesse
サーバの XMPPチャネル接続に接続することはできません。このような設定は予期しない結果を
招くだけでなく、サポートされてもいません。

Cisco Unified Intelligence Center向けロードバランサ

Unified Intelligence Centerには、ロードバランサを使用してアクセスできます。次の条件が適用さ
れます。

•ロードバランサでのセッションスティッキ性は、Unified Intelligence Centerへのアクセスに必
須です。

•ライブデータレポートは、ロードバランサを介してアクセスできません。

• CUICノードとブラウザクライアントがWANで分割されている場合、ロードバランサはサ
ポートされません。

CVP向けロードバランサ

Unified CVPソリューションコンポーネントがあるロードバランサを使うと、HTTP、HTTPS、お
よびMRCPトラフィックのロードバランサと高可用性を実現できます。ロードバランサは、VXML
ゲートウェイと VXMLサーバ間の VXMLページのレンダリングを分散できます。また、ロード
バランサは、メディアサーバのVRUスクリプト実行用のメディアファイルのフェッチを展開する
こともできます。

ソリューションが、MRCPv2の場合、負荷分散に CUSPを使用します。Note

CVPは現在、次の要件を満たすサードパーティ製のロードバランサをサポートしています。

• SSLオフローディングと SSLパススルーの両方のサポート

•ロードバランサ高可用性のサポート

•必須セッションのスティッキ性は保持しない
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•永続性のため cookieを挿入

•流通アルゴリズムはラウンドロビン

Unified CCE管理ツール向けロードバランサ

これらのシナリオでは、Unified CCE Administrationツールでロードバランサを使用できます。

Unified CCE管理サインインページに移動

管理者またはスーパーバイザが、ダウンしているか到達不可能なサーバのUnifiedCCEAdministration
ツールに移動すると、サインインページにアクセスできません。管理者またはスーパーバイザに

は、エラーが表示され、別のサーバの Unified CCE Administrationに手動でサインインしなければ
なりません。この手動による手順を回避するために、URLリダイレクトモードのロードバランサ
を使用して、セッションをアクティブサーバにダイレクトします。

使用シナリオ

1. ユーザはブラウザをロードバランサに向けます。

2. ロードバランサは、ブラウザセッションを適切なUnified CCE Administrationサーバにリダイレ
クトします。

3. ユーザは、Unified CCE Administrationサーバに直接サインインします。

Unified CCE管理 APIの直接使用

Unified CCE Administration REST APIを直接使用する場合は、ロードバランサを使用して高可用性
を管理できます。ロードバランサはカスタムアプリケーションの一部で、すべてのカスタムアプ

リケーション同様、シスコではサポートされません。カスタマーまたはシスコパートナーがロー

ドバランサに必要なサポートを提供します。

とロードバランサビジネスチャットおよび Eメール

でロードバランサのリダイレクトモードを使用しないでください。ビジネスチャットおよび E
メール

録音設計に関する検討事項

ネットワークベースの録音設計に関する検討事項

ネットワークベースの録音（NBR）機能は、Real-time Transport Protocol（RTP）ストリームに対す
るソフトウェアベースのフォーキングをサポートします。メディアフォーキングを使用すると、

1回の通話でオーディオとビデオのミッドコール複数ストリーム（またはブランチ）を作成でき
ます。その後、データのストリームを別の通知先に送信できます。CUBEを使用してネットワー
クベースの録音を有効にするには、録音に関する構成ガイドを参照してください。特定のコマン

ドを構成するか、コールエージェントを使用できます。CUBEはレコーディングクライアント
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ネットワークベースの録音は、コール存続可能性機能と連携して機能します。Note

次の図は、ネットワークベースの録音のコールフローを示しています。

Figure 78:ネットワークベースの録音コールフロー

Figure 79:ネットワークベースの録音コールフロー

ネットワークベースの録音に関する一般的なコールフローは次のとおりです。

1. 着信コールが CUBEに到達します。

2. イングレスゲートウェイはそのコールを Unified CVPに送信します。

3. Unified CVPは、着信コールリクエストを Unified CCEに送信し、VRUラベルを取得します。

4. Unified CVPから VXMLゲートウェイにコールが送信されます。発信者に VRUが再生されま
す。ただし、コールは記録されません。
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5. エージェントが利用可能になると、Unified CVPは発信者とエージェントを接続します。

6. この会話に対してネットワークベースの録音が開始します。

ネットワークベースの録音の制限

•エージェント間の通話転送では、ネットワークベースの録音は機能しませんが、電話ベース
の録音は機能します。ネットワークベースの録音を使用する場合は、Unified CVPと Unified
CM間で ISRゲートウェイを使用できます。

• NBR機能は IOSイメージトレインでのみサポートされます。サポートされている IOSイメー
ジトレインの詳細については、ご使用のソリューション向けの「互換性マトリックス」を参

照してください。

セッションボーダーコントローラ

サードパーティ製のセッションボーダーコントローラ（SBC）を、PSTNとコンタクトセンター
間の入力境界または出力境界要素として使用できます。ほとんどのソリューションは、すべての

Contact Center Enterprise機能をサポートするためサードパーティ製 SBCおよび Unified CVP間の
CUBEを要求します。導入環境では、他のほとんどの通信レグにある SBCを使用することはでき
ません。

次の図は、SBCを使用できる場所と使用できない場所を示しています。

Figure 80: SBCの実装
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CUBEには SBC機能と Contact Center Enterprise向けの機能の両方が含まれます。CUBEを、SBC
機能のみを提供するサードパーティ製SBCに置き換えることができます。ソリューションには、
Contact Center Enterprise機能の CUBEが必要です。

Note

サードパーティ製 SPCのテストは積極的にテストしていません。

展開に SBCを追加検討する場合、次の一般設計ガイドラインと制限事項を考慮してください。

サポートポリシー

相互運用性の問題がある場合、シスコは、コールフローからSBCを一時的に削除するよう要求す
る場合があります。SBCなしで問題が見つからない場合は、Cisco TACがケースをその SBCの
メーカーに引き渡します。

CUBEなしのサードパーティ SBCの使用

SIP PSTNサービスプロバイダーを含むサードパーティの SIPデバイスに接続する場合は、CUBE
を使用します。Unified CVPと SIPデバイスの間にCUBEを配置しない場合は、双方が完全な統合
テストと互換性を持ち合っている必要があります。

CUBEなしでPSTN SIPトランキングサービスに接続する場合は、コンタクトセンターとサービス
プロバイダー間の接続を保護する方法を慎重に検討してください。NATを実行してアドレスを非
表示化する方法も検討してください。それ以外の場合、サービスプロバイダーネットワークは、

コンタクトセンターネットワークにフルアクセスできます。シスコが提供するサービスプロバイ

ダーのインターコネクトインターフェイスとして、CUBEアドレスでは、これらの両方の懸念事
項を処理します。

特定の CVP機能を使用しないソリューションについては、サードパーティの SBCを CVPに直接
接続できます。このような解決策には、相互運用性を確認するための慎重なテストが必要です。

サードパーティの SBCを Unified CVPに直接接続する設計では、シスコからの特別な例外をもっ
て展開する必要があります。

Important

Supported Features

特定のテストを実施しない場合、どの機能のサポートも保証されません。過去のテストでは、一

般に次の機能がサポートされています。

• G.711ulaw、G711alaw、および G.729（Annex Bなし）コーデック

• DNISおよび ANIプレゼンテーション

• SBCの内部インターフェイスの SIP/TCP、外部インターフェイスの SIP/UDP

• CVPベースのキュー

• DTMFを使用する CVPアプリケーション
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• re-INVITEを使用した CVPベースのイントラサイト転送

• Unified CMベースのイントラサイト転送および会議

• SBCベースの通話中コーデックのネゴシエーション基本的なコールフローは一般に機能しま
すが、複雑なコールフローは機能するのが難しい場合があります。

• Cisco Unified Communications Manager（Unified CM）通話中コーデックのネゴシエーション
（必要な場合は、トランスコーダ挿入を使用）。基本的なコールフローは一般に機能します

が、複雑なコールフローは機能するのが難しい場合があります。

• SBCの SIP INFOメッセージを CVPから RFC2833トーンに変換（DTMFベースの転送の場）

CVPと SBC間のタイミングの問題により、SBCが転送を完了する前に
CVPがコールを切断する場合があります。

Note

• REFERでの SBCによる REFER転送

CVPは、転送が完了するとSBCからサブスクリプションを終了するBYE
または最終的なNOTIFYを必要とします。SBCがこれらの 1つも送信し
ない場合、コールはサブスクリプション期間中に停止し、CVPライセン
スはリリースされません。

Note

•消費モードの SBCを使用した SIP 302リダイレクト応答

•応答なしでの CVPベースのリダイレクト

•コール保留

サポートされない機能

特定のテストを実施しない場合、どの機能のサポートも保証されません。過去のテストでは、一

般に、これらの機能がサポートされていないことが示されています。

• SIPコールプログレス分析によるアウトバウンドオプション

•サービスコールバック

•コールの存続可能性と関連機能（survivability.tclスクリプト、ローカルブランチ SRSTおよび
TODルーティング、フックフラッシュ、TBCT）

• VRU PG障害の処理および存続可能性によるダウンストリーム障害処理

•エッジでのキュー（CVP SendToOriginator機能を使用）

•ビデオコールフロー

• SIP over TLSおよび SRTP
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•ロケーションベースの CAC

• REFERと置換

•シスココンポーネント間のメッセージに対して（CUSPではなく）SIPプロキシとして構成さ
れた SBC

•ネットワークトランクグループの使用率とレポート

•トランクグループの使用率

• SIPリソースの可用性インジケータ（RAI）動的コールルーティング

• SIPダイヤルピアベースの録音

一般に、さまざまなUnified CCE機能とCVP機能が、サードパーティの SBCに存在しない特定の
CUBE機能に依存しているので、機能は、サポートされません。

その他の注意点

サードパーティの SBCを導入環境に追加する場合は、次の注意事項を検討してください。

•ほとんどのサードパーティの SBCは、Unified CCEがエンドツーエンドのコールトラッキン
グに使用する Cisco-Guidヘッダーを生成しません。

• SBCと CVPの間で SIP over TCPを使用する場合、SBCが高可用性機能を介して切り替わる
場合、一部のコールがドロップする場合があります。使用されるCVPサーバごとに、スイッ
チオーバーが発生した後に 1つのコールがドロップする場合があります。特定のCVPサーバ
で進行中の他のすべてのコールは、処理状態を把握するシグナリングとメディアを使用して

アクティブな状態をとります。ドロップされたコールは、スイッチオーバー後に SBCに SIP
メッセージを送信する最初のコールです。SIP over UDPではこの動作は表示されません。

•サードパーティの SBCを使用するソリューションでは、ネットワークが SBCとサブネット
間にコンタクトセンターソリューションコンポーネントがあるファイアウォールを備える場

合があります。ファイアウォールの構成定では、SBCとCVP間の SIP関連の通信を許可しま
す。

TCPを通した SIPトラフィックの場合、CVPは SBC用の SIPポートとの発信接続を作成しま
す。CVPでは、SBCと CVPの間にコールがない場合でも、アイドル状態の TCP接続は 4時
間確立された状態のままです。

ファイアウォールの構成では、CVPで検出されなくても、このようなアイドル状態の接続が
解放される可能性があります。次に CVPが着信コールを受信すると、CVPが発信 TCP接続
上の SIPリクエストを SBCに送信できないため、一部のコールが失敗します。CVPが SBC
への新しい接続を確立するまで、コールは失敗する可能性があります。

•シナリオによっては、CVPが通話中および無応答時の通知を SBCに送信する必要がありま
す。このような場合は、Remote-Party-IDヘッダーを使用してヘッダーを操作して、表示名の
最後に「--CVP」を含める必要があります。
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•すべての SIPサービスプロバイダーが、REFER、302リダイレクトメッセージ、DTMFベー
スの取り消しと転送、またはデータ転送（UUI、GTD、NSS等）の拡張機能をサポートする
わけではありません。

• Unified CMは、CVPへのシグナリングパス上のセッション更新に UPDATEメソッドを使用
できます。この使用例はテストされていないため、CVPがサードパーティのSBCに直接接続
されている場合はサポートされません。

• CVPは、IPv6 SDPと IPv4 SDPの両方をサポートします。SBCがセッションの説明で IPv4と
IPv6の両方を使用する場合は、代替ネットワークアドレスフォーマット（ANAT）を使用し
ます。

Cisco Virtualized Voice Browser

シスコでは、サードパーティ製 SBCを使用して Cisco VVBをテストしていません。

音声認識と音声合成

自動音声認識（ASR）または音声合成（TTS）サーバは、無音圧縮を使用できないため、G.711
コーデックを使用する必要があります。

Cisco Unified Contact Center Enterprise、リリース 12.5 (1)向けソリューション設計ガイド
266

Unified Contact Center Enterpriseソリューション設計上の考慮事項

音声認識と音声合成



C H A P T E R 6
高可用性とネットワーク設計

•高可用性の設計, on page 267
•高可用性と仮想化, on page 269
•リファレンス設計に準拠したソリューション用のネットワーク設計, on page 271
•イングレス、エグレスおよび VXMLゲートウェイの高可用性に関する考慮事項, on page 288
• CVP高可用性の考慮事項, on page 291
• Unified CCEの高可用性に関する検討事項, on page 301
•仮想化音声ブラウザの高可用性に関する検討事項, on page 317
• Unified CMの高可用性に関する検討事項, on page 317
• Cisco Finesse高可用性の考慮事項, on page 320
• Unified Intelligence Centerの高可用性に関する検討事項, on page 324
• Unified CMベースのサイレントモニタリングの高可用性に関する検討事項, on page 324
• Customer Collaboration Platformハイアベイラビリティの考慮事項, on page 324
• Unified SIPプロキシの高可用性に関する検討事項, on page 325
•ビジネスチャットおよび Eメールハイアベイラビリティの考慮事項, on page 325
• ASR TTS高可用性に関する考慮事項, on page 327
•アウトバウンドオプションの高可用性に関する検討事項, on page 328
•シングルサインオンの高可用性に関する考慮事項, on page 332

高可用性の設計
Cisco Contact Center Enterpriseソリューションは、設計により高可用性の機能を備えています。ソ
リューション設計には、コアコンポーネントの冗長性を含める必要があります。冗長コンポーネ

ントは自動的にフェールオーバーし、手動操作なしで復元します。設計にも基本以上の高可用性

機能を含めることができます。導入を成功させるには、データや音声インターネットワーキング、

システム管理および Contact Center Enterpriseソリューション設計および構成に関する経験がある
チームが必要です。

高可用性を促す各変更には、コストがかかります。このコストには、より多くのハードウェア、

より多くのソフトウェアコンポーネント、およびより多くのネットワーク帯域幅が含まれる場合

があります。コストと変更による結果のバランスを取ってください。フェールオーバーシナリオ

中に切断を防止することはどれくらい重要でしょうか。システムの一部が復旧するまで、カスタ
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マーに数分待ってもらうことは許容範囲でしょうか。障害中、一部の通話のコンテキストがなく

なってしまうことをカスタマーは許してくれるでしょうか。初期設計中により優れたフォールト

トレランスに投資し、将来的な拡張性のためにコンタクトセンターを配置するでしょうか。

導入サイクルにおける再設計や今後のメンテナンスの問題を避けるために慎重に計画しましょう。

すべての導入サイトの将来的な拡張性を念頭に置いて常に、最悪の障害シナリオを想定して設計

します。

このガイドでは、Contact Center Enterpriseソリューションそのものの設計に焦点を当ててくださ
い。ソリューションは、他のシステムのフレームワークで動作します。このガイドでは、コンタ

クトセンターをサポートする各システムに関する完全な情報は記載されていません。このガイド

は、Cisco Contact Center Enterprise製品に焦点をおいています。このガイドで別のシステムについ
て説明する場合は、包括的なビューは提供されません。完全な Cisco Unified Communications製品
一式に関する情報は、

http://www.cisco.com/en/US/docs/voice_ip_comm/uc_system/design/guides/UCgoList.htmlに記載されて
いるシスコソリューション設計書を参照してください。

Note

次の図は、フォールトトレランス Unified CCE単一サイト展開を示しています。

Figure 81: Unified CCEコンポーネントの冗長性

Contact Center Enterpriseソリューションは、実稼働環境で非冗長性（シンプレックス）導入をサ
ポートしません。テスト環境のみで非冗長展開を使用できます。

Note
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この設計は、冗長性に対して、コンポーネントがどう重複するかを示しています。すべてのContact
Center Enterprise導入は、冗長 Unified CM、Unified CCE、Unified CVPのコンポーネントを使用し
ます。冗長性のために、導入でコアシステムの半分が失われることがありますが、ソリューショ

ンは引き続き機能します。この状態の場合、導入では、Unified CVPを介してコールを VRUセッ
ションまたは引き続き接続されているエージェントに再ルーティングできます。可能な場合は、

コンタクトセンターを導入して、UnifiedCMPublisherでデバイス、コール処理、またはCTIManager
サービスが実行されていないことを確認します。

自動フェールオーバーとリカバリを有効にするには、冗長コンポーネントをプライベートネット

ワークパスでインターコネクトします。コンポーネントは、障害検出にハートビートメッセージ

を使用します。Unified CMは、フェールオーバーとリカバリにクラスタ設計を使用します。各ク
ラスタには、発行元と複数のサブスクライバが含まれます。エージェントの電話とデスクトップ

はプライマリターゲットに登録されますが、プライマリで障害が発生した場合は、バックアップ

ターゲットに自動的に再登録されます。

高可用性と仮想化
仮想化された導入では、高可用性を維持するためにコンポーネントを慎重に配置します。高可用

性をサポートするメカニズムは同じです。ただし、1回の障害から複数のフェールオーバーを最
小限に抑えるためのコンポーネントを分散します。ダイレクトアタッチドストレージ（DAS）の
みシステムを展開する場合は、次の点を検討してください。

• VMが失敗すると、VMにインストールされているコンポーネントすべてがダウンします。

•物理サーバが失敗すると、その VMware vSphere Hostにインストールされている VMすべて
がダウンします。

共有ストレージを備えるシステムへの導入では、VMware高可用性機能の一部を使用して、復元
力を向上できます。サポートされる VMware機能の詳細については、http://www.cisco.com/c/dam/
en/us/td/docs/voice_ip_comm/uc_system/virtualization/cisco-collaboration-virtualization.htmlの「シスコ
コラボレーション仮想化」を参照してください。

ハードウェア障害の影響を最小限に抑えるために、次のガイドラインに従います。

•プライマリ VMとバックアップ VMを同じ物理サーバ、シャーシ、またはサイトに配置しな
いようにします。

•すべてのアクティブコンポーネントを同じ物理サーバ、シャーシ、またはサイト上のフェー
ルオーバーグループに配置しないようにします。

•同じ物理サーバ、シャーシ、またはサイト上に同じ役割を持つすべての VMを配置しないよ
うにします。

サーバのフェールオーバー

サーバまたはブレードに障害が発生すると、アクティブコールが非アクティブになり、着信通話

が中断されます。バックアップコンポーネントがアクティブになると、処理が再開されます。プ
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ライマリサーバがリカバリすると、アクティブコールと着信コールの処理はプライマリサーバに

返されます。

仮想化の心得

仮想化を計画する際は、次の点に注意してください。

•どのコンポーネントが共存でき、どのコンポーネントが同じ VMで共存させなければならな
いのかに気を付けます。仮想環境に置けるコンポーネントの配置に関する詳細は、ソリュー

ションの仮想化Webページを参照してください。

• Contact Center Enterpriseソリューションは、ゲストOS（WindowsまたはVOS）のNICチーミ
ングをサポートしません。

• NICカードとイーサネットスイッチをオートネゴシエーションに設定します。

VMware高可用性の考慮事項
高可用性（HA）により、仮想化された Contact Center Enterprise環境では、ハードウェアおよびオ
ペレーティングシステムの障害に対してフェールオーバー保護が提供されます。VMwareの HA
設定をコンタクトセンターアプリケーション VMに使用できるのは、ソリューションで SANス
トレージを使用している場合のみです。

VMware HAが有効なソリューションを展開する場合は、次の点を検討してください。

•シスコは、VMware Distributed Resource Scheduler（DRS）をサポートしていません。

• vCenterで、[アドミッションコントロールポリシー（Admission Control Policy）] > [フェール
オーバーホストの指定（Specify a failover host）]の順に選択します。ESXiホストに障害が発
生すると、このホスト上のすべての VMが予約済みの HAバックアップホストにフェール
オーバーします。フェールオーバーホストのアドミッションコントロールポリシーにより、

リソースのフラグメント化が回避されます。Contact Center Enterpriseリファレンス設計モデル
は、ソリューション内の特定の VMの同じ場所を想定します。この VMの同一ロケーション
要件は、Contact Center Enterpriseキャパシティ要件に基づいてシステムのパフォーマンスを保
証します。

• HAバックアップホストは、プライマリサーバと同じデータセンター内に配置する必要があり
ますが、コンタクトセンターブレードと同じ物理シャーシに配置はできません。vSphere管
理には 10 GBのネットワーキング接続を使用します。

• vCenterで[VM監視ステータス（VM monitoring status）] > [（VM監視のみ）]の順に選択し
ます。

• vCenterで、ホストの分離応答として、すべての仮想マシンをシャットダウンする適切なオプ
ションを選択します。

•一覧されているとおり、VMの再起動の優先順位を使用して VMを構成します。
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Table 50: VM設定

VMの再起動の優先順位VM

低Cisco Unified Intelligence Center

低コンタクトセンター管理ポータルまたはコン

タクトセンタードメインマネージャ

低Unified CVPレポートサーバ

中Unified CCE PGs

中Cisco Finesse

高Unified CVPサーバ

高Unified CCEルータおよび Logger

中Cisco IdS

高Cisco Unified CallManager

低いCisco Liveデータ

低いCisco Customer Collaboration Platform

リファレンス設計に準拠したソリューション用のネット

ワーク設計

テスト済みリファレンス構成

この項では、UCS導入のネットワーク構成に関するガイダンスを提供します。また、フォールト
トレランスと冗長性の情報が含まれます。

Cisco UCS B-Seriesサーバのネットワーク要件

次の図は、アプリケーションローカルOS NICからデータセンターネットワークスイッチングイ
ンフラストラクチャへの仮想から物理への通信パスを示しています。

この設計では、アクティブ/アクティブモードで 2つの VMNICを使用する 1つの仮想スイッチを
使用します。この設計では、VMware vSwitchのポートグループ VMNICオーバーライドメカニズ
ムを使用するファブリックインターコネクトを介して、パブリックネットワークとプライベート

ネットワークのパスの多様性を調整します。この設計では、ファブリックインターコネクトを介

する単一パスの損失による両方のネットワークの障害を回避するため、パブリックネットワーク

とプラットフォームのパスの多様性が必要です。
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図 82 : Cisco UCS B-Seriesサーバのネットワーク要件

UCS Bファブリックインターコネクトを備えたコンタクトセンターは次をサポートします。

•エンドホストモードでのファブリック

•イーサネットインターフェイスは 1/10 GBで、ギガビットイーサネットスイッチに接続され
ている必要があります。

• UCS Managerの vNICに有効なファブリックフェールオーバー

アップデート 1以降、Nexus 1000vおよび Nexus 1000vを基に下その他シスコ分散仮想スイッチ
は、ESXi 6.5との互換性はありません。詳細については、サードパーティvSwitchの中止に関する
VMwareの項目を参照してください。

（注）
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データセンタースイッチの構成

Contact Center Enterpriseは、UCS Bシリーズファブリックインターコネクトからデータベースス
イッチまでイーサネットアップリンク構成用の設計をいくつもサポートしています。設計上、仮

想スイッチのVLANタグ付けが必要です。データセンタースイッチ機能に応じて、EtherChannel/Link
Aggregation Control Protocol（LACP）または Virtual PortEther（vPC）のいずれかを使用できます。

UCSファブリックインターコネクトのパブリックネットワークアップリンクとプライベートネッ
トワークアップリンクに必要な設計は、Common-L2設計を使用します。この設計では、両方の
VLANがデータセンタースイッチの 1つのペアにトランクされます。サービスプロバイダーは、
同じリンク上の（VMwareを含む）別の管理およびエンタープライズネットワークをトランクす
ることを選ぶか、これらネットワークを分離するための Disjoint-L2を使用する場合があります。
ここでは Common-L2モデルのみを使用しますが、どちらの設計もサポートされています。

Cシリーズ

次の図は、UCS C-Seriesサーバのすべてのソリューション向けリファレンス設計とvSphere vSwitch
設計のネットワーク実装を示しています。

図 83 : Cisco UCS C-Seriesサーバのネットワーク要件

この設計では、アクティブ/スタンバイ構成の仮想マシンネットワークインターフェイスコント
ローラ（VMNIC）インターフェイスの VMware NIC Teaming（負荷分散なし）を使用します。こ
のデバイスは、ネットワークへの代替および冗長ハードウェアパスを使用します。
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ネットワーク側の実装は、この設計と異なる場合があります。ただし、冗長性が必要であり、パ

ブリックネットワークとプライベートネットワーク通信の両方に影響を与えるシングルポイント

障害を持つことはできません。

イーサネットインターフェイスは 1/10 GBで、ギガビットイーサネットスイッチに接続されてい
る必要があります。

UCS Cシリーズのネットワーキングの詳細については、http://www.cisco.com/c/dam/en/us/td/docs/
voice_ip_comm/uc_system/virtualization/cisco-collaboration-virtualization.htmlのソリューション向けの
シスココラボレーション仮想化ページを参照してください。

PSTNネットワーク設計の考慮事項
高可用性のコンタクトセンター設計は、データ、マルチメディア、音声トラフィック用のネット

ワークインフラストラクチャから開始します。ネットワークインフラストラクチャの「シングル

ポイント障害」は、コンタクトセンターに設計したその他高可用性機能を低く評価します。PSTN
から開始し、着信コールに、初期処理とキューイングのために Unified CVPに到達するための複
数のパスがあることを確認します。

それぞれ別個の Cisco Unified Border Element（CUBE）に接続する、少なくとも 2つの SIPトラン
クを備えた設計が理想です。CUBEトランクまたはSIPトランクに障害が発生した場合、PSTNは
残りの SIPトランクを経由してすべてのトラフィックをルーティングできます。すべての SIPト
ランクを大規模トランクグループとして構成定するか、他の SIPトランクへの再ルーティングま
たはオーバーフロールーティングを構成することで、PSTNルートを設定します。Cisco UBEに
障害が発生した場合でも SIPトランクが起動している場合、また、冗長 CUBEを各 SIPトランク
に接続して、キャパシティを維持できます。

一部のエリアでは、PSTNは、複数のSIPトランクを単一サイトに提供しない場合があります。そ
の場合は、SIPトランクをCisco Unified SIP Proxy（CUSP）に接続できます。その後、複数のCUBEs
を CUSPに接続して、冗長性を提供できます。

CUBEは、初回処理とキューリングのために Unified CVPにコールを渡します。各 CUBEを、負
荷分散用の個別のUnified CVPで登録します。さらにフォールトトレランスを高くするには、バッ
クアップとして別の Unified CVPと一緒に各 CUBEを登録するか、CUBEで SIPサーバグループ
を構成します。CUBEを Unified CVPに接続できない場合は、TCLスクリプトを使用していくつ
かのコール処理を実行することもできます。TCLスクリプトでは、コールを別のサイトまたはダ
イヤル番号に再ルーティングできます。スクリプトは、ローカルに保存されている .wavファイル
を発信者に再生して通話を終了することもできます。
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Figure 84:高可用性の入力点

CUBE、Unified CVP、および音声ネットワークの詳細については、
https://www.cisco.com/en/US/docs/voice_ip_comm/uc_system/design/guides/UCgoList.htmlの「『Cisco

Collaboration System Solution Reference Network Designs』」を参照してください。

Cisco Unified Survivable Remote Site Telephony（SRST）

Unified CMに対して Cisco Unified Survivable Remote Site Telephony（SRST）オプションを使用する
音声ゲートウェイは、同様のフェールオーバープロセスに従います。ゲートウェイが制御サブス

クライバから切断されている場合、ゲートウェイは SRSTモードにフェールオーバーします。
フェールオーバーによってすべての音声コールがドロップされ、ゲートウェイが SRSTモードに
リセットされます。電話機をローカル呼制御のためにローカル SRSTゲートウェイにリホームし
ます。

SRSTモードで実行されている間、Unified CCEは、エージェントがデスクトップから CTI接続を
持っているかのように動作します。ルーティングアプリケーションは、エージェントの準備が完

了しておらず、これらエージェントに通話が送信されていないことを検出します。ゲートウェイ

とサブスクライバが接続を再確立すると、サブスクライバはゲートウェイと電話機を再度制御す

ることで、エージェントが再接続できます。

Active Directoryと高可用性
Contact Center Enterprise設定と Active Directory間のネットワークリンクに障害が発生した場合、
高可用性に影響する次の点を考慮してください。

•リンク障害中、コールトラフィックへの影響はありません。
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•ドメイン内の VMはドメインコントローラログイン情報を使用してサインインを制限しま
す。キャッシュされたログイン情報を使用してサインインできます。

•リンクの障害前に Unified CCEサービスを停止する場合、Unified CCEサブコンポーネントを
開始する前にリンクを復元する必要があります。

•ローカルの PG設定にアクセスしたり、Unified CCE Web設定にサインインすることはできま
せん。

• Unified CCEサービスがアクティブである一方でリンクに障害がある場合、Unified CCE Web
設定、構成ツールそしてスクリプトエディタへのアクセスはできません。

• Unified CCMPによってポータルへのサインインが許可されていても、レポートページへのア
クセスはできません。

•管理者およびスーパーユーザは、Cisco Unified Intelligence Center OAMPポータルで、Reporting
Configuration以外の任意の属性にアクセスまたはそれを構成できます。

•スーパーバイザは、Cisco Unified Intelligence Center Reportingポータルにサインインできませ
ん。ただし、すでにログインしているスーパーバイザはレポートにアクセスできます。

Contact Center Enterpriseネットワークアーキテクチャ
Cisco Contact Center Enterpriseソリューションは、リアルタイムのデータ転送要件を満たすネット
ワークインフラストラクチャに依存する分散型、強い、または障害性のネットワークアプリケー

ションです。適切に設計されたコンタクトセンターエンタープライズネットワークには、適切な

帯域幅、低遅延、および特定の UDPおよび TCPトラフィックを優先する優先順位付けスキーム
が必要です。設計要件により、冗長サブコンポーネント間でフォールトトレラントメッセージが

確実に同期されます。これらの要件により、時間に依存するステータスデータ（ルーティングメッ

セージ、エージェントの状態、コール統計、トランク情報など）のシステム全体に配信が確保さ

れます。

ソリューションでは、WANと LANのトラフィックは次のカテゴリに分類されます。

音声およびビデオトラフィック

音声コール（音声キャリアストリーム）は、PSTNゲートウェイポート、Unified CVPポー
ト、IP Phoneなどのさまざまなエンドポイント間で実際の音声サンプルを処理する Real-time
Transport Protocol（RTP）パケットで構成されています。このトラフィックには、サイレント
モニタまたは録音されたエージェントコール用の音声ストリームが含まれます。

呼制御トラフィック

呼制御トラフィックには、コールのエンドポイントに応じて、いくつかのプロトコル（MGCP
または TAPI/JTAPI）のデータパケットが含まれます。呼制御には、コールの設定、保守、
ティアダウン、またはリダイレクトを行う機能が含まれています。呼制御トラフィックには、

音声コールを周辺機器（エージェントやサービスなど）や他のメディアターミネーションリ

ソース（Unified CVPポートなど）にルートするルーティングおよびサービス制御メッセージ
が含まれます。制御トラフィックには、周辺機器リソースステータスのリアルタイム更新も

含まれます。
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データトラフィック

データトラフィックには、エージェントデスクトップ用の電子メール、Webアクティビティ、
SIPシグナリング、および CTIデータベースアプリケーショントラフィックが含まれます。
優先データには、レポートや構成の更新イベントなど、非リアルタイムシステム状態のデー

タが含まれます。

この項では、次の間のデータフローについて説明します。

•リモート周辺機器ゲートウェイ（PG）および Unified CCE Central Controller（CC）

• PGまたは CC冗長ペアの側面

•デスクトップアプリケーションと Finesseサーバ

メディア（音声およびビデオ）のプロビジョニングの詳細については、
http://www.cisco.com/c/en/us/support/unified-communications/unified-communications-manager-callmanager/products-maintenance-guides-list.html
の Cisco Unified Contact Center Enterpriseアドミニストレーションガイド を参照してください。

ネットワークリンクの高可用性に関する検討事項

Unified CCEで採用されているフォールトトレラントアーキテクチャには、2つの独立した通信
ネットワークが必要です。これらのネットワークは、個別の物理ネットワークです。プライベー

トネットワークでは、コンポーネント間の同期の維持と復元に必要なトラフィックを処理します。

また、メッセージ配信システム（MDS）を介したクライアント通信も処理します。（別のパスを
使用する）パブリックネットワークは、セントラルコントローラと PG間のトラフィックを処理
します。パブリックネットワークは、フォールトトレランスソフトウェア向けの代替ネットワー

クとしても機能し、コンポーネントの障害とネットワークの障害を区別します。高可用性を実現

するには、パブリックネットワークに冗長接続を含める必要があります。各接続が異なるキャリ

アを使用するのが理想です。

パブリックネットワークは、目に見えるネットワークと呼ばれることもあります。Note

次の図は、Contact Center Enterpriseソリューション向けのネットワークセグメントを示していま
す。PGとセントラルコントローラの冗長ペアは、地理的に分かれています。
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Figure 85: Unified CCEシステムのパブリックおよびプライベートネットワークセグメントの例

この場合、パブリックネットワークは、セントラルコントローラ、PG、および Administration &
Dataサーバ間のトラフィックを処理します。パブリックネットワークは、同期制御トラフィック
は処理しません。パブリックネットワークWANリンクには、PG、Administration & Dataサーバを
サポートするための適切な帯域幅が必要です。IPベースのプライオリティキューイングまたは
QoSのどちらかをかならず使用して、コンタクトセンタートラフィックが、遅延およびジッター
の両方に対して許容可能な許容度内で処理されているかを確認します。

プライベートネットワークは、セントラルコントローラまたは PGの冗長サイド間でトラフィッ
クを処理します。このトラフィックは、主に同期されたデータと制御メッセージによって構成さ

れています。また、トラフィックは、分離された状態から復旧する際に、冗長サイドの再同期に

必要な状態転送も伝達します。WANを使用して展開する場合、プライベートネットワークは、
Contact Center Enterpriseソリューションの全体的な応答で重要となります。ネットワークには、厳
しい遅延要件があります。したがって、IPベースのプライオリティキューイングまたはプライ
ベートネットワークリンク上の QoSのどちらかを使用する必要があります。

必要なフォールトトレランスを実現するには、プライベートWANリンクがパブリックWANリ
ンクから完全に独立している必要があります（別々の IPルータ、ネットワークセグメントまたは
パスなど）。独立したWANリンクによって、シングルポイント障害が、パブリックネットワー
クとプライベートネットワーク間で完全に分離されます。ルート済みネットワークを通過するパ

ブリックネットワークWANセグメントを展開すると、ネットワーク全体のPGとセントラルコン
トローラ間のルートの多様性を維持できます。複数のセッションで共通のパス選択肢と共通の障

害ポイントが発生するルートは避けてください。

セントラルコントローラの 1つのサイドにローカルな PGおよびAdministration & Dataサーバは、
公共のイーサネットを介してローカルのセントラルコントローラに接続し、公共のWANリンク
を介してリモートのセントラルコントローラに接続します。オプションで、セントラルコントロー

ラLANセグメントから分離されたPGおよびAdministration & Dataサーバにブリッジを展開して、
LANの機能停止に対する保護を強化できます。
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パブリックネットワークトラフィックフロー

アクティブな PGは、エージェント、コール、キューなどについて状態情報を使用して、セント
ラルコントローラコールルータを連続的に更新します。このトラフィックはリアルタイムトラ

フィックです。PGは、構成に基づいた間隔で履歴データを送信します。履歴データの優先順位は
低いですが、次の間隔が始まる前にセントラルサイトにリーチする必要があります。

PGが開始されると、セントラルサイトはその構成データを提供することで監視するリソースを把
握します。この構成をダウンロードすることで、ネットワーク帯域幅の使用量が大幅に増加する

可能性があります。

パブリックトラフィックの概要を次に示します。

•高優先順位トラフィック：ルーティングおよびデバイス管理プロトコル（DMP）制御トラ
フィックが含まれます。パブリック高優先順位 IPアドレスを使用してTCPで送信されます。

•ハートビートトラフィック：パブリック高優先順位の IPアドレスを使用したポート範囲が
39500～ 39999の UDPメッセージ。ハートビートは、PGとセントラルコントローラ間の両
方向で、400ミリ秒の間隔で送信されます。

•中優先順位トラフィック：PGからセントラルコントローラへのリアルタイムトラフィックお
よび構成要求が含まれます。中優先順位トラフィックは、パブリック高優先順位 IPアドレス
を使用して TCPで送信されます。

•低優先順位トラフィック：履歴データトラフィック、セントラルコントローラからの構成ト
ラフィック、およびコールクローズ通知が含まれます。低優先順位トラフィックは、非パブ

リック高優先順位 IPアドレスを使用して TCPで送信されます。

プライベートネットワークトラフィックフロー

プライベートネットワークは、重要なメッセージ配信サービス（MDS）トラフィックを処理しま
す。

次に、プライベートトラフィックの要約を示します。

•高優先順位トラフィック—ルーティング、MDSコントロールトラフィック、およびPIM CTI
サーバ、露がなどのMDSクライアントプロセスからの別のトラフィックを含みます。プライ
ベート高優先順位 IPアドレスを使用して TCPで送信されます。

•ハートビートトラフィック：プライベート高優先順位の IPアドレスを使用したポート範囲が
39500～ 39999の UDPメッセージ。ハートビートは、デュプレックスサイド間を隔週 100ミ
リ秒間隔で送信されます。

•中優先順位および低優先順位トラフィック—セントラルコントローラの場合、このトラ
フィックには、ルーティングクライアントから供給される共有データに加え、Call Router状
態転送（独立したセッション）などの（ルート制御以外の）Call Routerメッセージが含まれ
ます。OPC（PG）の場合、このトラフィックには、ルート制御以外の共有周辺機器トラフィッ
クおよびレポーティングトラフィックが含まれます。このクラスのトラフィックは、中優先

順位および低優先順位として指定されている TCPセッション内で、それぞれプライベート高
優先順位以外の IPアドレスを使用して送信されます。
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•状態転送トラフィック：Router、OPC、およびその他の同期プロセスの状態同期メッセージ。
プライベート高優先順位以外の IPアドレスを使用して TCPで送信されます。

マージされたネットワーク接続

Unified CCEコンポーネントは、パブリックネットワークとプライベートネットワークを使用して
通信します。これらのネットワークは、個別の物理ネットワークである必要があります。高可用

性を実現するには、パブリックネットワークに冗長接続を含める必要があります。各接続が異な

るキャリアを使用するのが理想です。

QoSと帯域幅が正しく設定されている場合、設計でパブリックWANまたはプライベートWAN
リンクを他の企業トラフィックとマージできます。非コンタクトセンタートラフィックをマージ

するリンクを使用する場合は、パブリックトラフィックとプライベートトラフィックを別のネッ

トワーク上に保持します。ただし、プライベートネットワークトラフィックを低優先順位および

高優先順位のデータパスに分割してはいけません。同じリンクが、特定のコンポーネントのすべ

てのプライベートネットワークトラフィックを実行する必要があります。優先順位の低いトラ

フィックと優先順位の高いトラフィックを異なるリンクに送信すると、コンポーネントのフェー

ルオーバー動作が無効になります。同様に、各周辺機器ゲートウェイからコールルータの低優先

順位および高優先順位のアドレスまで、すべての低優先順位および高優先順位のトラフィックが

同じパスをとおる必要があります。

パブリックネットワークに障害が発生した場合は、パブリックUnified CMトラフィックをプライ
ベートネットワークに一時的にフェールオーバーできます。追加のトラフィックに対応するため

に、プライベートネットワークのサイズを設定します。パブリックトラフィックがプライベート

ネットワークにフェールオーバーした場合は、パブリックネットワークを可能な限り迅速に復元

して通常動作に戻します。プライベートネットワークにも障害が発生した場合は、コンタクトセ

ンター内で、1つの Loggerデータベースの障害など、不安定性やデータの損失が発生します。

IPベースの優先順位とサービス品質

Contact Center Enterpriseソリューションでは、すべてのプライベートネットワークで QoSが必要
です。パブリックリンクでは、2000エージェントおよび 4000エージェントリファレンス設計で
QoSを使用できます。12,000エージェントリファレンス設計のパブリックリンクでは、QoSによっ
てサーバ障害の検出が遅れる可能性があります。

大量の低優先順位のトラフィックが高優先順位のトラフィックの前に来ると、遅延によってフォー

ルトトレランス動作がトリガーされる可能性があります。これらの遅延を回避するには、パブリッ

クネットワークとプライベートネットワーク内の各WANリンクに対する優先順位付けスキーム
が必要です。Contact Center Enterpriseソリューションは、IPベースの優先順位付けとQoSをサポー
トします。

低速のネットワークフローでは、単一の大きな（たとえば、1500バイト）パケットが、ネットワー
ク上で消費する時間は 100ミリ秒を超える場合があります。この遅延は、1つ以上のハートビー
トの明らかな損失の原因となる場合があります。この状況を回避するために、コンタクトセンター

は優先順位の低いトラフィックに対して小さい最大伝送ユニット（MTU）を使用します。これに
より、より早く優先順位の高いパケットをネットワークに接続できます。（回路のMTUサイズ
は、PG設定で構成した回路帯域幅に基づいて計算されます）。
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ネットワークに対して間違った優先順位付けをすると、一般的にコールタイムアウトやハートビー

トの損失の原因となる場合があります。アプリケーションの負荷が増加したり、ネットワーク上

に共有トラフィックが配置される時に、問題が増加します。また、遅延条件が極端な場合、送信

側でアプリケーションバッファプールを使い果たすこともあります。

Contact Center Enterpriseは、高、中、低の 3つの優先順位を使用します。QoSを指定しない場合、
ネットワークは、送信元および接続先 IPアドレス（別の IP接続先アドレスに送信される優先順
位の高いトラフィック）が特定した 2つの優先順位のみ認識します。UDPハートビートに関して
は、特定のUDPポート範囲が特定した 2つの優先順位のみ認識します。IPベースの優先順位付け
では、プライオリティキューイングを使用して IPルータを構成し、優先順位の高い IPアドレス
を持つ TCPパケットと他のトラフィックよりも UDPハートビートを優先します。この優先順位
付けスキームを使用する場合、使用可能な帯域幅の合計の 90%が優先順位の高いキューに付与さ
れます。

QoSに対応したネットワークでは、IPアドレスではなくQoSのマーキングに基づいて、パケット
に優先順位が付けられた処理（キューイング、スケジューリング、およびポリシー設定）が適用

されます。コンタクトセンターは、プライベートおよびパブリックネットワークトラフィックに

対してレイヤ 3 DSCPのマーキング機能を提供します。トラフィックマーキングは、ネットワー
クが QoS認識のため、各ネットワークインターフェイスコントローラ（NIC）にデュアル IPア
ドレスを設定する必要がなくなることを意味します。ただし、代わりにネットワークエッジでト

ラフィックにマークを付けすると、IPアドレスに基づいたアクセス制御リストを使用してパケッ
トを識別するために、デュアル IP構成が依然として必要です。

Microsoft Windows Packet Schedulerが（PG、セントラルコントローラトラフィックのみに）有効
な場合、レイヤ-2 802.1pのマーキングも可能です。ただし、これはサポートされていません。
Microsoft Windows Packet Schedulerは、Unified CCEには適していません。802.1pマーキングは広
く使用されておらず、DSCPマーキングが使用可能な場合は、必要ありません。

Note

データトラフィックの適切なネットワーク設計に関しては、http://www.cisco.com/c/en/us/solutions/
enterprise/design-zone-borderless-networks/index.htmlのネットワークインフラストラクチャおよび
Quality of Service（QoS）ドキュメントを参照してください。

UDPハートビートおよび TCPキープアライブ

UDPハートビート設計は、パブリックネットワークリンクに障害が発生したかどうかを検出しま
す。ハートビート損失の方向に基づいて、接続の両端から検出を行うことができます。接続の両

端は、定期的な間隔（ 400ミリ秒ごと）でハートビートを反対側に送信します。各端は、他の端
から類似したハートビートを探します。どちらかの端がハートビート期間の5倍の期間後にハート
ビートを受信しない場合、その端に問題が発生したとみなされ、アプリケーションはソケット接

続を閉じます。この時点で、閉じられた側から通常、TCP Resetメッセージが生成されます。さま
ざまな要因によって以下のようなハートビート損失の原因となります。

•ネットワーク障害。

•ハートビート障害を送信するプロセス。

•送信プロセスを実行している VMのシャットダウン。
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• UDPパケットの不適切な優先順位付け。

ハートビートには、複数のパラメータが関連付けられています。一般に、これらのパラメータは

システムのデフォルト値のままにします。これらの値の一部は、接続が確立されると指定されま

す。その他のパラメータは、Windowsレジストリで設定できます。最も重要な値は、次の 2つで
す。

•ハートビート間の時間の長さ

•障害を示す既存しないハートビートの数（現在は、5にハードコード済み）

冗長コンポーネント間のプライベートハートビート間隔のデフォルト値は、100ミリ秒です。片
側は、回路の障害を検出し、もう一方は、500ミリ秒後に障害を検出します。セントラルサイト
と周辺機器ゲートウェイ間のデフォルトのハートビート間隔は、400ミリ秒です。この場合、回
路障害のしきい値に到達するまでに 2秒かかります。

Contact Center Enterprise QoSの実装では、TCPキープアライブメッセージを使用して UDPハート
ビートを置き換えます。パブリックネットワークインターフェイスは、ハートビートまたはキー

プアライブメカニズムの一貫性を実行します。ただしプライベートネットワークインターフェイ

スは、キープアライブを実行します。QoSがパブリックネットワークインターフェイスで使用可
能状態になっている場合は TCPキープアライブメッセージが送信され、使用不可状態の場合は
UDPハートビートが保持されます。

TCPスタックで提供されるTCPキープアライブは、非アクティブ状態を検出すると、サーバまた
はクライアント側を終了する原因となります。TCPキープアライブ機能は、接続が一定の期間ア
イドル状態が続いた後、接続を通してプローブパケットを送信します。別側からのキープアライ

ブ応答が聞こえない場合、接続がダウンしたとみなされます。Windowsサーバでは、接続ごとに
キープアライブパラメータを指定できます。Contact Center Enterpriseパブリック接続の場合、キー
プアライブタイムアウトは、（5 * 400）ミリ秒に設定され、2秒の障害検出時間と UDPハート
ビートが一致します。

QoSが有効になっている状態で TCPキープアライブに移行する理由は次のとおりです。

•コンバージドネットワークでは、ネットワークの輻輳状態を処理するルータアルゴリズム
が、TCPと UDPに異なる影響を与える場合があります。その結果、UDPハートビートトラ
フィックで発生する遅延と輻輳により、タイムアウトによる接続障害が発生する可能性があ

ります。

• UDPハートビートを使用すると、ファイアウォール環境での展開が複雑になります。ハート
ビート通信への動的ポート配分では、幅広いポート番号を開くことができるので、ファイア

ウォールのセキュリティが低下します。

コンタクトセンタートラフィックを処理するWANでは、WANアクセラレータを使用できませ
ん。WANアクセラレータは、障害検出機能を効果的に無効にする信号を送信できます。

Note

Cisco Unified Contact Center Enterprise、リリース 12.5 (1)向けソリューション設計ガイド
282

高可用性とネットワーク設計

UDPハートビートおよび TCPキープアライブ



HSRPが有効なネットワーク

ソリューションネットワークがデフォルトゲートウェイのHot Standby Router Protocol（HSRP）を
使用する場合は、次の要件に従います。

• HSRPホールド時間と関連する処理遅延を、間隔の 5倍未満（プライベートネットワークで
は 100ミリ秒、パブリックネットワークは 400ミリ秒）に設定します。このレベルでは、
HSRPアクティブルータのスイッチオーバー中にプライベートネットワーク通信が停止しな
いようにします。

プライベートまたはパブリックネットワークの停止通知を超えるコンバージェンス遅延があ

ると、HSRPフェールオーバー時間が検出しきい値を超えて、フェールオーバーが発生する
可能性があります。HSRP構成にプライマリおよびセカンダリの指定があり、プライマリパ
スルータに障害が発生した場合、HSRPは、可能な場合に限り、プライマリパスを復元しま
す。この復元は、2回目の停止検出につながる場合があります。

プライベートネットワークの場合は 500ミリ秒近く、パブリックネットワークの場合は 2秒
に近い HSRPコンバージェンス遅延のあるプライマリおよびセカンダリ指定を使用しないで
ください。ただし、検出されたしきい値（透過的な HSRPフェールオーバーが発生する結果
となります）を下回るコンバージェンス遅延では、優先パス構成は必須ではありません。次

のアプローチが理想的です。パスの値とコストが同じ場合は、ルータを対照的に有効化し続

けます。ただし、使用可能な帯域幅とコストが 1つのパスを好む場合は（パスの移行が透過
的である）、プライマリパスとルータの指定を推奨します。

•フォールトトレラント設計では、プライベートネットワークは物理的にパブリックネットワー
クから分離している必要があります。したがって、一方のタイプのネットワークトラフィッ

クを他のネットワークリンクに対してフェールオーバーするように HSRPを構成しないでく
ださい。

•コンタクトセンターの帯域幅の要件は、常に HSRPで保証する必要があります。それ以外の
場合、システムの動作は不安定となります。たとえば、ロード共有用に HSRPを構成する場
合は、最悪の場合の障害が発生した場合に、存続するリンクに十分な帯域幅が残すようにし

なければなりません。

ネットワーク障害時の Unified CCEフェールオーバー
ネットワークの障害は、影響を受けるネットワーク全体にトラフィックを送信するコンポーネン

トに同時に影響します。Unified CCEのサブコンポーネントは、プライベートネットワークとパブ
リックネットワークの両方のリンクを使用して通信します。

プライベートネットワーク上のトラフィックは、次の機能を実行します。

•コンポーネント起動時の状態転送

•ルータの冗長ペアの同期

•冗長 Loggerデータベースの同期

• PGの冗長ペアの同期
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パブリックネットワークは、音声データ、コールコンテキストデータ、レポートデータなどのサ

ブコンポーネント間の残りのトラフィックを処理します。パブリックネットワークには、Unified
CCEサブコンポーネント間のすべてのパブリックネットワークリンクが含まれています。

仮想化されたコンタクトセンターでは、仮想 NICなどの仮想環境での障害からネットワーク障害
が発生するか、物理的なリソースの障害によってネットワーク障害が発生します。

Note

プライベートネットワークの障害対応

プライベートネットワークの障害時、コンタクトセンターはすぐに各サイドまたは両側が分離対

応の運用に移行する状態になります。分けられた運用は、ルータがプライベートネットワークの

回復を検出するまで継続されます。ルータとPGの冗長ペアは再同期し、通常運用を再開します。

ルータAがペア対応側、ルータ Bがペア無効側とします。プライベートネットワークに障害が発
生すると、ルータ Aは次のように動作します。

•ルータ Aに多数のデバイスがある場合、デバイスは分離対応運用に移行し、トラフィックの
処理を続けます。

•ルータAにデバイスが多数存在しない場合、デバイスは分非離対応運用に移行し、トラフィッ
クの処理を停止します。

プライベートネットワークに障害が発生すると、ルータ Bは次のように動作します。

•ルータBにデバイスが多数存在しない場合、デバイスは分非離対応運用に移行し、トラフィッ
クは処理されません。

•ルータ Bにデバイスが多数存在する場合は、テスト状態になります。ルータ Bは、パブリッ
クネットワークを介してルータAに接続するために、PGが有効になっていると指示します。
次に、ルータ Bは次のように応答します。

• PGがルータ Aに接続して状態を確認できる場合、ルータ Bは分離対応状態に移行し、
トラフィックの処理を開始します。このケースでは、ルータAとルータ Bの両方が分離
対応状態で実行される可能性があります。

• PGがルータ Aに接続して、ルータ Aが非分離無効状態である場合、ルータ Bは分離対
応状態に移行し、トラフィックの処理を開始します。

• PGがルータ Aに接続して、ルータ Aが分離無効状態である場合、ルータ Bは非分離対
応状態に移行し、トラフィックの処理を停止します。

ルータのフェールオーバー処理中は、存続するルータが分離状態になるまで、ルータのルート要

求がキューに入ります。ルータの障害が、VRUまたはエージェントにすでの到達している進行中
のコールには影響しません。

ルータがアイドル状態になっている場合、対応するLoggerがシャットダウンされます。各Logger
は、割り当てられているルータのみと通信します。プライベートネットワーク接続が復元され、

分離状態のルータのLoggerは、そのデータを使用して、別のLoggerを再同期します。プライベー
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トネットワーク接続が、Config_Message_Logテーブルの14日の保持期間前にバックアップされた
場合、システムは自動で Logger構成データベースを再同期します。また、プライベートネット
ワーク接続が 14日の保持期間以上ダウンしたままの場合、https://www.cisco.com/c/en/us/support/
customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/products-maintenance-guides-list.htmlの「アド
ミニストレーションガイド」で説明のある Unified ICMDBAアプリケーションを使用して Logger
上で構成データを再同期する必要があります。

PGの各冗長ペアでは、有効な PGと無効な PGがあります。システムの開始時点で、最初に接続
されたPGが有効なPGになります。ただし、プライベートネットワークでの障害発生後、冗長ペ
アの中で最大の重みを持つPGが有効なPGになります。もう 1つのPGが無効なPGになります。

パブリックネットワークの障害対応

一般的に、高可用性ネットワークには、パブリックネットワーク用の冗長なチャネルが含まれま

す。一方のチャネルに障害が発生すると、もう一方のチャネルにシームレスに引き継がれます。

2つのサブコンポーネント間のすべてのチャネルに障害が発生した場合、コンタクトセンターは
パブリックネットワークの障害を検知します。

冗長的なパブリックネットワーク無しのコンタクトセンターでは、1つのチャネルで障害が発生
した場合に、コンタクトセンターで障害を検出します。

Note

コンタクトセンターによるパブリックネットワーク障害への対応は、サイト数、機能数、サイト

のリンク方法によって異なります。次の項では、より一般的または重要なシナリオについて説明

します。

Unified Communication Managers間の障害

最も大きな問題を引き起こすシナリオには、Unified CMのサブスクライバがパブリックリンクを
失うことが挙げられます。機能しているプライベートネットワークでは、ルータとエージェント

PGが同期し続けるため、ルータは依然としてすべてのエージェントデバイスを検出できます。こ
のような状況で、ルータは、パブリックネットワーク障害のもう一方の側にあるサブスクライバ

に登録されているエージェントデバイスにコールを割り当てる場合があります。ただし、ローカ

ルCVPは、パブリックネットワーク障害のもう一方の側にあるエージェントデバイスに接続情報
を渡すわけではありません。コールは失敗しますが、ルーティングクライアントは、リモートサ

ブスクライバのエージェントデバイスにルートされたコールとしてマークします。

WANを介したクラスタリングの障害

間の障害サイト

WANトポロジを使用したクラスタリングでは、低遅延で十分な帯域幅を備え、高可用性で高い信
頼性のあるWANが必要です。パブリックネットワークは、コンタクトセンターのフォールトト
レランスには重要です。高可用性のWANは完全に冗長化されており、通常は別々のキャリア間
でシングルポイント障害はありません。WANに部分的な障害が発生した場合、冗長リンクでは、
サイトのリストに追加しますQoSパラメータ内のフルロードを処理する機能が必要です。冗長
WANの代替として、Metro Area Networks（MAN）、高密度波長分割多重（DWDM）またはイー
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サネットWANを採用できます。高可用性かつ高い復元力を備えたWANの設計に関しては、Cisco
Design Zoneの https://www.cisco.com/c/en/us/solutions/enterprise/design-zone-branch-wan/index.htmlに
記載されている「ブランチ WANの Design Zone」を参照してください。

WiMAX、Munincipal Wi-Fiまたは VSATなどのワイヤレスWANは、Contact Center Enterpriseソ
リューションには使用できません。

Note

サイトのリストに追加します間のパブリックネットワークに障害が起こった場合、システムは、

次の方法で応答します。

1. Unified CMのサブスクライバが障害を検出。サブスクライバは、引き続きローカルで機能し、
ローカルのコール処理や呼制御に影響しません。ただし、パブリックネットワーク上で設定さ

れたコールには障害が起こります。

2. ルータおよび PGが、障害を検出。PGは自動的に、データ通信ストリームをローカルルータ
に再調整します。その後、ローカルルータは、プライベートネットワークの別サイドのルータ

にデータを渡し、コール処理を続けます。データパスが変更されてもPGやルータのフェール
オーバーの原因にはなりません。

パブリックネットワークの障害がエージェントに与える影響は、電話機とデスクトップの登録場

所によって異なります。

•最も一般的なケースは、エージェントデスクトップとエージェントの電話機の両方が同じサ
イド（たとえばサイド A）の PGとサブスクライバに登録されている場合です。サイトのリ
ストに追加します間のパブリックネットワークに障害が発生した場合、エージェントは、引

き続き通常通りコールを処理できます。

•場合によっては、エージェントデスクトップ（この例ではサイド A）とエージェント電話機
（この例ではサイドB）が異なるサイドに登録されることがあります。このような場合、CTI
Managerは、パブリックネットワーク上の電話イベントを、別サイドのPGにダイレクトしま
す。サイトのリストに追加します間のネットワークに障害が発生した場合、電話機はクラス

タのサイドAにはリホームされません。電話機はサイド Bで操作可能状態のままですが、サ
イド AのPGはこの電話機を検出できません。Unified CCEサブコンポーネントがエージェン
トの電話機にコールを送信できなくなったため、UnifiedCCEは自動的にエージェントをサイ
ンアウトします。

•通常、冗長 Desktopサーバペアは、エージェントデスクトップ接続の負荷分散を行います。
そのため、デスクトップの半分は、パブリックネットワークを介してアクティブな CTIサー
バを備えたPGに接続するDesktopサーバに登録されます。パブリックネットワークに障害が
発生すると、Desktopサーバからリモート CTIサーバへの接続は切断されます。Desktopサー
バは、アクティブなエージェントデスクトップを切断して、リモート側にある冗長 Desktop
サーバに強制的にリホームします。エージェントデスクトップは自動的に冗長 Desktopサー
バを使用します。エージェントデスクトップは、冗長 Desktopサーバへの接続が確立される
まで無効の状態のままとなります。
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エージェントサイトの障害

WANを介したクラスタリングの Contact Center Enterpriseトポロジは、エージェントが複数のサイ
トにリモートで配置されていることを前提としています。各エージェントサイトでは冗長性を確

保するためにパブリックネットワーク経由で、両方のサイトのリストに追加しますにアクセスす

る必要があります。完全なネットワーク障害が発生した場合、これらの接続は SRSTの基本的な
機能も提供します。そのため、エージェントサイトは緊急コールである 911に電話をかけること
ができます。

エージェントサイトでサイトのリストに追加しますに接続するパブリックネットワークの接続が

切断された場合、システムは次の方法で応答します。

1. 切断されたサイトで Unified CMサブスクライバにホーム接続されている IP電話は、他のサイ
トのサブスクライバに自動的にリホームされます。リホーミング動作を使用するには、冗長グ

ループを構成します。

2. その切断されたサイトのDesktopサーバに接続されているエージェントデスクトップは、他の
サイトの冗長サーバに自動的に再調整されます。（エージェントデスクトップは、再調整プロ

セス中に無効になります。）

エージェントサイトでサイトのリストに追加しますの両方に接続するパブリックネットワークの

接続が切断された場合、システムは次の方法で応答します。

1. ローカルの音声ゲートウェイ（VG）は、クラスタへの通信パスの障害を検出します。その後、
VGは SRSTモードに切り替わり、ローカルダイヤルトーン機能を提供します。

2. Unified CVPを使用すると、VGが Unified CVPサーバへの切断を検出します。その後、VGは
ローカルの存続可能性 TCLスクリプトを実行して、IME除外グループを再ルートします。

3. ローカルのPSTN接続上で、アクティブなコールが切断されたエージェントサイトに入電した
場合、そのコールはアクティブなままです。ただし、PGはコールへのアクセスを失い、TCD
レコードを作成します。

4. Finesseサーバは、エージェントデスクトップへの接続が失われたことを検出し、エージェン
トをシステムから自動的にサインアウトします。IP電話機がSRSTモードになっている間は、
Contact Center Enterpriseエージェントとして機能できません。

両方のネットワークの障害への応答

パブリックネットワークとプライベートネットワークの一部に別々に障害が発生した場合、エー

ジェントとコールへの影響が限定される場合があります。ただし、両方のネットワークに同時に

障害が発生した場合、システムの機能は制限されます。この障害は、壊滅的です。このような障

害は、組み込みバックアップと復元力を備えた慎重なWAN設計によって回避できます。

サイト内の両方のネットワークで同時に障害は発生すると、サイトはシャットダウンされます。

2つのサイト間のパブリックネットワークとプライベートネットワークで同時に障害が発生した
場合、システムは次の方法で応答します。
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1. 両方のルータが過半数のデバイスをチェックします。各ルータは、ルータに過半数のデバイス
がある場合は分離有効モードになり、ルータに過半数のデバイスがない場合は分離無効モード

になります。

2. PGは、必要に応じて自動的にデータ通信をローカルルータに再調整します。アクティブルー
タに接続できない PGは非アクティブになります。

3. Unified CMのサブスクライバは、障害を検出し、ローカルのコール処理と呼制御に影響を与
えずに、ローカルで機能し続けます。

4. パブリックWANリンクを介するアクティブな音声パスメディアを送信する進行中のコール
は、リンクで障害が発生します。コールで障害が発生すると、PGは、そのコールに対して
TCDレコードを作成します。

5. WANトポロジを介したクラスタリングでは、各側のUnified CMサブスクライバはローカルコ
ンポーネントのみにアクセスし動作します。

6. コールルーティングスクリプトは、周辺機器オンラインステータスチェックを使用してオフ
ラインのデバイス周辺をルートします。

7. ローカルUnifiedCMサブスクライバに登録されている電話機とデスクトップを備えたエージェ
ントには影響はありません。電話機とデスクトップの再ホーム中、他のすべてのエージェント

は、一部またはすべての機能を失います。正確なシステム設定に応じて、このようなエージェ

ントは、自信がサインアウトされていることを認識できる場合があります。

8. Unified CCEは、無効になったサイドに新規コールをルートしません。ただし、CTIルートポ
イントの障害時に標準規格の Unified CMリダイレクトを使用するか、入力音声ゲートウェイ
の Unified CVP存続可能性 TCLスクリプトを使用すると、これらのコールをリダイレクトま
たは処理できます。

イングレス、エグレスおよび VXMLゲートウェイの高可
用性に関する考慮事項

高可用性のコンタクトセンター設計は、データ、マルチメディア、音声トラフィック用のネット

ワークインフラストラクチャから開始します。ネットワークインフラストラクチャの「シングル

ポイント障害」は、コンタクトセンターに設計したその他高可用性機能を低く評価します。PSTN
から開始し、着信コールに、初期処理とキューイングのために Unified CVPに到達するための複
数のパスがあることを確認します。

それぞれ別個の Cisco Unified Border Element（CUBE）に接続する、少なくとも 2つの SIPトラン
クを備えた設計が理想です。CUBEトランクまたはSIPトランクに障害が発生した場合、PSTNは
残りの SIPトランクを経由してすべてのトラフィックをルーティングできます。すべての SIPト
ランクを大規模トランクグループとして構成定するか、他の SIPトランクへの再ルーティングま
たはオーバーフロールーティングを構成することで、PSTNルートを設定します。Cisco UBEに
障害が発生した場合でも SIPトランクが起動している場合、また、冗長 CUBEを各 SIPトランク
に接続して、キャパシティを維持できます。
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一部のエリアでは、PSTNは、複数のSIPトランクを単一サイトに提供しない場合があります。そ
の場合は、SIPトランクをCisco Unified SIP Proxy（CUSP）に接続できます。その後、複数のCUBEs
を CUSPに接続して、冗長性を提供できます。

CUBEは、初回処理とキューリングのために Unified CVPにコールを渡します。各 CUBEを、負
荷分散用の個別の Unified CVPで登録します。フォールトトレランスをさらに高めるには、バッ
クアップとして各 CUBEを異なるUnified CVPに登録します。CUBEをUnified CVPに接続できな
い場合は、TCLスクリプトを使用していくつかのコール処理を実行することもできます。TCLス
クリプトでは、コールを別のサイトまたはダイヤル番号に再ルーティングできます。スクリプト

は、ローカルに保存されている .wavファイルを発信者に再生して通話を終了することもできま
す。

Figure 86:高可用性の入力点

CUBE、Unified CVPおよび一般的な音声ネットワークに関しては、
http://www.cisco.com/en/US/docs/voice_ip_comm/uc_system/design/guides/UCgoList.htmlの『Cisco

Collaboration System Solution Reference Network Designs』を参照してください。

Cisco Unified Survivable Remote Site Telephony（SRST）

Unified CMに対して Cisco Unified Survivable Remote Site Telephony（SRST）オプションを使用する
音声ゲートウェイは、同様のフェールオーバープロセスに従います。ゲートウェイが制御サブス

クライバから切断されている場合、ゲートウェイは SRSTモードにフェールオーバーします。
フェールオーバーによってすべての音声コールがドロップされ、ゲートウェイが SRSTモードに
リセットされます。電話機をローカル呼制御のためにローカル SRSTゲートウェイにリホームし
ます。

SRSTモードで実行されている間、Unified CCEは、エージェントがデスクトップから CTI接続を
持っているかのように動作します。ルーティングアプリケーションは、エージェントの準備が完
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了しておらず、これらエージェントに通話が送信されていないことを検出します。ゲートウェイ

とサブスクライバが接続を再確立すると、サブスクライバはゲートウェイと電話機を再度制御す

ることで、エージェントが再接続できます。

イングレスおよびエグレスゲートウェイの高可用性

イングレスゲートウェイは、PSTNからの通話を受け入れ、その通話を VRU処理およびコール
ルーティングのために Unified CVPにリダイレクトします。同じゲートウェイは、特定のコール
フロー内のエグレスゲートウェイとして機能できます。

イングレスゲートウェイは、発信ゲートウェイと呼ばれる場合があります。Note

Contact Center Enterpriseリファレンス設計では、イングレスゲートウェイは、SIPを使用して、
Unified CVPと通信します。SIPプロトコルには冗長性機能が組み込まれていません。SIPは、冗
長性をゲートウェイとコール処理コンポーネントに依存します。次のテクニックを使用すると、

コールシグナリングを物理インターフェイスから独立させることができます。一方のインターフェ

イスに障害が発生した場合、もう一方のインターフェイスがトラフィックを処理します。

ダイヤルピアバインド

ダイヤルピアレベルバインドでは、各ダイヤルピアに対して異なるバインドを設定します。すべ

てのサブネットから到達可能な 1つのインターフェイスを保持する必要はありません。ダイヤル
ピアは、さまざまなネットワークからのトラフィックを分離するのに役立ちます（たとえば、サー

ビスプロバイダーの SIPトランクおよび SIPトランクから Unified CMまたは CVPへ）。次の例
は、ダイヤルピアレベルのバインドを示しています。

Using voice-class sip bind
dial-peer voice 1 voip
voice-class sip bind control source-interface GigabitEthernet0/0

グローバルバインド

他のゲートウェイでは、グローバルバインドを使用できます。各ゲートウェイインターフェイス

を別の物理スイッチに接続して冗長性を提供します。各ゲートウェイインターフェイスは、異な

るサブネット上に IPアドレスを持っています。IPルータは、静的ルートまたはルーティングプ
ロトコルのいずれかによって、ループバックアドレスへの冗長ルートを使用します。

ルーティングプロトコルを使用すると、ゲートウェイと交換されるルートの数を確認できます。

その場合は、フィルタを使用してルーティングの更新を制限します。ゲートウェイにループバッ

クアドレスのみをアドバタイズさせ、受信ルートをアドバタイズしないようにします。次の例に

示すように、SIPシグナリングを仮想ループバックインターフェイスにバインドします。
voice service voip
sip
bind control source-interface Loopback0
bind media source-interface Loopback0
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フェールオーバー中のコール存続可能性

ゲートウェイに障害が発生した場合、コール廃棄には次の条件が適用されます。

•進行中のコール— PSTNスイッチは、このゲートウェイのすべての T1/E1トランクへの D-
チャネルを失います。アクティブコールは保存されません。

•着信通話— PSTNキャリアは、代替ゲートウェイのT1/E1に通話を転送します。PSTNスイッ
チのトランクを保持する必要があり、ダイヤルプランは正しく構成されている必要がありま

す。

VXMLゲートウェイの高可用性
VXMLゲートウェイは、Unified CVP VXMLサーバまたは外部 VXMLソースから VXMLドキュ
メントを解析およびレンダリングします。VXMLドキュメントのレンダリングには、次を含めま
す。

•事前録音されたオーディオファイルの取得と再生

•ユーザ入力の収集と処理

•音声認識および動的音声合成変換のために ASR/TTSサーバに接続

VXMLゲートウェイとUnified CVPコールサーバ間のパスではロードバランサは使用できません。

Unified CVPコールサーバからイングレスゲートウェイを区別するトポロジでは、コールサーバサ
イトで VXMLゲートウェイを同一場所に配置します。この配置により、メディアストリームが
WAN全体の帯域幅を使用するのを防ぎます。

VXMLゲートウェイが失敗すると、コールは次のように影響を受けます。

•進行中のコール：イングレスゲートウェイの存続可能性機能は、デフォルトで進行中のコー
ルを代替のロケーションにルートします。

•着信コール：着信コールは、代替 VXMLゲートウェイを検索します。

CVP高可用性の考慮事項
Contact Center Enterpriseリファレンス設計は、コールの扱いとキューに対してUnified CVPを使用
します。CVPは、JTAPI呼制御向けの Unified CMではなく、呼制御向けの SIPを使用します。
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Figure 87: Unified CVP高可用性の展開

Unified CVPは、次のシステムコンポーネントを使用できます。

• Cisco Unified Border Element（CUBE）は、SIPトランキングへの移行をサポートします。CUBE
は、PSTNとコンタクトセンター間でインターワーキング、責任分界、セキュリティサービス
を提供します。

• Cisco Voice Gateway（VG）は、DM PSTNトランクを終了して、IPネットワーク上の IPベー
スのコールに変換します。Unified CVPは、SIPをサポートする特定の Cisco IOS音声ゲート
ウェイを使用して、より柔軟な呼制御を実現します。Unified CVPによって制御される VG
は、Cisco IOSの組み込み Voice Extensible Markup Language（VoiceXML）ブラウザを使用し
て、発信者やコールキューを処理します。CVPは、Cisco IOS VGのMedia Resource Control
Protocol（MRCP）インターフェイスを利用して、自動音声認識（ASR）と音声合成（TTS）
機能を追加することもできます。

•コールがイングレスゲートウェイと別のエンドポイントゲートウェイまたはUnified CCEエー
ジェント間で切り替わった際、CVPサーバは、呼制御シグナリングを提供します。CVPサー
バは、Unified CCE VRU周辺機器ゲートウェイ（PG）にもインターフェイスを提供します。
CVPサーバは、特定の Unified CCE VRUコマンドを VXMLコードに変換して、VG上でレン
ダリングします。ソリューションの一部として CVPサーバは、SIPを使用してゲートウェイ
と通信できます。高可用性の議論については、次のサブコンポーネントとしてCVPサーバを
表示できます。

• SIPサービス：すべての着信 SIPメッセージングと SIPルーティングを担当します。
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コールサーバを構成し、アウトバウンドダイヤルプランの解決に対す

る SIPプロキシサーバを使用します。SIPプロキシサーバは、構成オー
バーヘッドを最小限に抑えます。

IPアドレスまたは DNS SRVに基づいて静的ルートを使用するためにも
構成します。コールサーバは、静的ルートの構成情報を共有しません。

静的ルートを変更する場合は、各コールサーバの SIPサービスで変更す
る必要があります。

Note

• ICMサービス：ICMへのインターフェイスを担当します。ICMサービスは、GED-125を
使用して VRU PGと通信し、ICMで IVR制御が可能になります。

• CVPメディアサーバは、VXML処理の一部として、事前に定義された音声ファイルを音声ブ
ラウザに提供するWebサーバとして機能します。Ciscoコンテンツサービススイッチ（CSS）
製品を使用してメディアサーバをクラスタ化できます。クラスタリングすることで、すべて

の音声ブラウザからアクセスできるように 1つのURLの背後に複数のメディアサーバをプー
ルできます。

• CVPサーバは、Unified CVP VXMLランライム環境をホストします。VXMLサービス作成環
境では、CVP Call Studioアプリケーションで Eclipse Toolkitブラウザを使用します。ランタイ
ム環境は、動的VXMLアプリケーションを実行し、外部システムおよびデータベースアクセ
スに対する JavaサービスおよびWebサービス呼び出しを処理します。

• CVPで使用される Cisco Unified SIP Proxy（CUSP）サーバは、音声ブラウザを選択して、特
定のダイヤル番号に関連付けます。ネットワークに入電すると、VGは Unified SIPプロキシ
にクエリして、ダイヤルされた番号に基づいてコールを送信する場所を特定します。

Contact Center Enterpriseソリューションは、Unified CMのクラスタ間Enhanced Location Call Admission
Control（ELCAC）機能をサポートしません。

Important

次の方法により、CVPの高可用性が向上します。

• CVPサーバ全体で自動コールバランスを提供するには、Unified CCE PGの制御下に冗長の
CVPサーバを追加します。

•ゲートウェイが CVPサーバに接続できない条件を処理するには、存続可能性 TCLスクリプ
トをゲートウェイに追加します。たとえば、別のCVPが制御するゲートウェイ上の別のCVP
サーバにコールをリダイレクトできます。

•複数の CVPメディアサーバ間で音声ファイル要求と複数のサーバにわたる VXML URLアク
セスを負荷分散するには、Cisco Contentサーバを追加します。

この図は、フォールトトレラント Unified CVPシステムのハイレベルなレイアウトを示していま
す。Unified CVPサイトの各コンポーネントは、冗長性を実現するために複製されています。これ
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らのコンポーネントそれぞれの数は、特定の展開に対して予想される最繁時呼数（BHCA）に応
じて異なります。

Figure 88:冗長性のある Unified CVPシステム

図にある 2つのスイッチは、Unified CVPサーバのネットワーク冗長性を提供します。一方のス
イッチに障害が発生しても、アクセスできなくなるのは、コンポーネントの 1つのサブセットだ
けです。残りのスイッチに接続されているコンポーネントは、引き続きコール処理でアクセスで

きます。

バランスを取る高可用性の要因

CVPに次のコンポーネントとサブコンポーネントを追加することで、Contact Center Enterpriseソ
リューションの高可用性を実現できます。

•複数ゲートウェイ、Unified CVPサーバ、Unified CVP VXMLサーバ、および VRU PG —イ
ンバウンドとアウトバウンドコールの処理およびVRUサービスが個々のコンポーネント障害
時に継続できます。

• Unified CVPメディアサーバ—プライマリメディアサーバが到達不可の場合、VVoiceブラウ
ザが、リクエストをバックアップメディアサーバに送信します。適切なフェールオーバーを

発生させるため、すべてのメディアサーバで、ウィスパーアナウンスメントとエージェント

グリーティング音声ファイルが重複しているかを確認します。
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•複数のコール処理ロケーション—コール処理ロケーションが暗くなっている場合に、コール
処理を引き続きできるようにします。

•冗長WANリンク—各WANリンクに障害があった場合、Unified CVPコール処理をできる
ようにします。

フェールオーバー中のコール存続可能性

次の項では、コール存続可能性に対する Contact Center Enterpriseコンポーネントと CVPサブコン
ポーネントの障害の影響度を説明します。

音声ブラウザ

音声ブラウザは、1つまたは複数のソースから取得した VXMLドキュメントを解析してレンダリ
ングします。VXMLゲートウェイで障害が発生すると、次の処理が行われます。

•進行中のコール：イングレスゲートウェイの存続可能性機能は、デフォルトで進行中のコー
ルを代替のロケーションにルートします。

•着信コール：着信コールは、代替 VXMLゲートウェイを検索します。

Unified CVP IVRサービス— CVP IVRサービスは、Unified CVP Microアプリケーションを実装す
る VXMLページを作成します。マイクロアプリケーションは、Unified CCEから受信した
RunExternalScript指示に基づいています。IVRサービスで障害が発生すると、次の処理が行われま
す。

•進行中のコール—発信ゲートウェイの存続可能性によって、進行中のコールはデフォルト
で、代替ロケーションにルートされます。

•着信コール—着信コールは、アクティブな IVRサービスにダイレクトされます。

Unified CM

CVPコールサーバは、Unified CMの障害を認識すると、次を実行します。

•進行中のコール—サーバは、アクティブコールを保持する必要があると想定し、発信ゲート
ウェイへのシグナリングチャネルを維持します。発信ゲートウェイは、Unified CMの障害を
認識しません。アクティブコールでそれ以上のアクティビティ（保留、転送、会議など）を

行うことはできません。終話後、電話機は別のUnified CMサーバにルーティングされます。

•着信コール—着信コールは、クラスタ内の代替 Unified CMサーバにダイレクトされます。

CVPコールサーバ

CVPコールサーバには、フェールオーバー中にコールの存続可能性を処理する次のサービスが含
まれます。
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• Unified CVP SIPサービス— CVP SIPサービスは、すべての着信および発信 SIPメッセージ
およびSIPルーティングを処理します。SIPサービスで障害が発生すると、次の処理が行われ
ます。

•進行中のコール—発信者の転送後に、CVP SIPサービスに障害が発生すると（IP電話ま
たは音声ブラウザへの転送を含む）、コールは引き続き通常通り動作します。ただし、

CVP SIPサービスは、そのコールを再度転送できません。発信者が転送される前に障害
が発生した場合、デフォルトの存続可能ルーティングは、コールを別の場所に転送しま

す。

•着信コール— Unified SIP Proxyは、着信コールを代替 Unified CVPコールサーバにダイ
レクトします。使用可能なコールサーバがない場合、コールは、存続可能性によって代

替場所のデフォルトのルートにルーティングされます

CVPメディアサーバ

オーディオファイルは、VXMLゲートウェイにあるフラッシュメモリか、HTTPまたは TFTP File
サーバにローカルで保存されます。ローカルに保存されたオーディオファイルは高可用性です。

ただし、HTTPまたは TFTP Fileサーバには、音声ファイルの集中管理という利点があります。

メディアサーバに障害が発生すると、次の処理が行われます。

•進行中のコール—進行中のコールは自動的に復元します。高可用性構成手法により、発信者
に対して障害が透過的になります。メディアリクエストに失敗した場合は、スクリプト手法

を使いエラーを回避します。

•着信コール—着信コールは、バックアップのメディアサーバに透過的にダイレクトされ、
サービスは影響されません。

メディアサーバは、VXMLゲートウェイからWANを介して見つけることができます。WAN接
続に障害が発生している場合、ゲートウェイは、リクエスト済みのプロンプトの期限が切れるま

で、引き続きゲートウェイキャッシュからのプロンプトを使用します。その後、ゲートウェイは、

メディアの再取得を試行し、存続可能が有効でない場合、コールは失敗します。存続可能性が有

効になっている場合、コールはデフォルトのルートにルーティングされます。

Note

CVP VXMLサーバ

Unified CVP VXMLサーバは、音声ブラウザとVXMLページを交換することにより、高度なVRU
アプリケーションを実行します。CVP VXMLサーバに障害が発生すると、次の処理が行われま
す。

•進行中のコール—進行中のコールは、スクリプト技術を使用して、Unified CCEが統合され
た展開で復元できます。たとえば、最初に Unified CVP VXMLサーバ Aに接続するようにス
クリプトを構成します。Unified CVP VXML Server ICMスクリプトノードの Xパスでアプリ
ケーションに障害が発生した場合、Unified CVP VXMLサーバ Bが試されます。
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•着信コール—着信コールは、透過的に代替 CVP VXMLサーバにダイレクトされます。

CVPレポートサーバ

CVPコールサーバの障害は、コールの存続可能性に影響を与えません。

コールサーバは、バックアップおよび消去などのデータベースの管理アクティビティおよびメン

テナンスアクティビティを実行しません。ただし、Unified CVPでは、こうしたメンテナンスタ
スクに Operations Consoleを介してアクセスできます。単一の CVPコールサーバが、必ずしもシ
ングルポイント障害であるわけではありません。データの安全とセキュリティは、データベース

管理システムによって提供されます。ソースコンポーネント上の情報の永続的なバッファリング

により、一時的な停止が許容されます。

より多くのコール存続可能性ポイント

ソリューションでコールの存続可能性を計画する場合は、次の点を検討してください。

•障害時にコールリカバリができないシナリオがあります。

•進行中のコールを含むプロセスが停止された場合。たとえば、システム管理者が、コー
ルサーバをシャットダウンし忘れたとします。この場合、CVPサーバは、ライセンスを
リリースするためにすべてのアクティブコールを終了します。

•コールサーバが推奨コールレートを超えた場合。コールサーバで許可されるコールの数
には制限があります。ただし、通話料金に強制的な制限はありません。一般に、推奨さ

れる毎秒の通話（CPS）を長時間超える場合、一貫性がなく、予測不能な通話の動作が
発生します。ソリューションのサイズを正しく設定し、各コール処理コンポーネント全

体でコールの負荷を適切に分散します。

• http://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/unified-customer-voice-portal/
products-installation-and-configuration-guides-list.htmlの Configuration Guide for Cisco Unified
Customer Voice Portalに説明のあるコール存続可能性の発信ゲートウェイを構成します。
survivability.tclスクリプトには指示と有用な情報も含まれています。

• Unified CVPの知識がなくてもクリアされた通話を検出できます。

• Unified CVPは、設定時間（デフォルトでは 120分）を超える長さの着信コールを 2分ご
とにチェックします。

•これらのコールについて、Unified CVPは UPDATEメッセージを送信します。メッセー
ジが拒否または送信不能を受信すると、コールがクリアされ、ライセンスがリリースさ

れます。

• CVP SIPサービスが、コールにセッションの期限切れヘッダーを追加することで、エンドポ
イントは、独自にセッションを更新できます。RFC4028（セッションボーダーコントローラ
のセッションタイマー）には、SIPコールでのセッション切れの使用方法に関する詳細が含ま
れています。

•フェールオーバー中に、UnifiedCVP制御下のコールは、イングレス音声ゲートウェイ存続可
能性 TCLスクリプトから処理を行います。このような場合、Unified CCEセントラルコント
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ローラのルーティングダイアログが停止します。存続可能性スクリプトが通話を別のアク

ティブUnified CCEコンポーネントにリダイレクトした場合、通話はレポートや追跡目的で、
元の通話とは関係がない状態で、「新規通話」としてシステムに表示されます。

CVPを使用する SIP Proxyサーバ
SIP Proxyサーバは、SIPエンドポイントのダイヤルプラン解決を提供します。ダイヤルプラン情
報は、各 SIPデバイスで静的に構成する代わりに、中央で設定できます。ソリューションに SIP
Proxyサーバは不要です。中央集中型の構成とメンテナンスの利点を検討してください。複数の
SIP Proxyサーバを展開することで、負荷分散、冗長性、地域の SIPコールルーティングサービ
スを実現できます。ソリューションには、SIPコールルーティングに関して次の選択肢がありま
す。

SIP Proxyサーバ

SIP Proxyサーバには、次の利点があります。

•加重ロードバランシングおよび冗長性。

•集中型ダイヤルプランコンフィギュレーション。

•すでに SIPプロキシを使用している場合、または他のアプリケーションでダイヤルプランの
解決やクラスタ間コールルーティングに使用されている場合は、既存の資産を活用できます。

ただし、SIP Proxyサーバには別のサーバが必要な場合があります。

DNSサーバ上でサーバグループ（DNS SRVレコード）を使用する静的ルート

この種の静的ルーティングにより、重み付けされた負荷分散と冗長性を実現できます。

ただし、この方法では次の欠点があります。

•既存のサーバを使用する機能は、DNSサーバの場所によって異なります。

•組織によっては、DNSサーバの管理権限を共有または代理する機能が制限されています。

•ダイヤルプランは、各デバイスで個別に構成する必要があります（UnifiedCM、UnifiedCVP、
およびゲートウェイ）。

• Unified CVPは、すべてのコールに対して DNS SRVルックアップを実行します。DNSサーバ
の応答が遅い、利用できない、またはWANをまたがった場合、パフォーマンスに問題が発
生します。

ローカル DNS SRVレコードを使用した静的ルート

次の利点は、次のタイプの静的ルーティングで実現できます。

•加重ロードバランシングおよび冗長性。
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•外部 DNSサーバに依存しない遅延、DNSサーバパフォーマンス、および障害のポイントに
関する懸念を排除します。

しかし、ダイヤルプランは、各デバイスで個別に構成する必要があります（Unified CM、Unified
CVP、およびゲートウェイ）。

DNSサーバを使用するSRVを使用する静的ルート、またはサーバグループを使用すると、フェー
ルオーバーと負荷分散中に予想外の遅延が長く発生する可能性があります。これは、プライマリ

接続先がシャットダウンされている、またはネットワークがオフの場合に、Unified CVPコール
サーバ上の TCPまたは UDPトランスポートで発生します。UDPでは、ホスト名にサーバグルー
プ（srv.xml）の優先順位の異なる要素がある場合、Unified CVPは要素ごとに 2回試行し、遅延は
500ミリ秒となります。遅延は、負荷分散に応じて、障害発生中に各コールに発生し、T1タイマー
に関するRFC 3261の 17.1.1.1項に準拠します。サーバグループのハートビートがオンになってい
る場合、要素のステータスに応じて、遅延は 1回だけ発生するか、まったく発生しない可能性が
あります。

Note

Cisco Unified SIPプロキシサポート

Cisco Unified SIP Proxy（CUSP）は SIP Proxyサーバの実装です。CUSPは、ゲートウェイまたは
仮想マシン上で実行される専用の SIP Proxyサーバです。

CUSP展開オプション

以下の項では、Contact Center EnterpriseソリューションでCUSPを展開するためのオプションにつ
いて説明します。

冗長 SIP Proxyサーバ

このオプションでは、2つのゲートウェイを使用し、それぞれに 1つのプロキシ VMを設定しま
す。ゲートウェイは冗長性のため地理的に分離されています。プロキシの冗長性には SRV優先順
位が使用され、HSRPは使用しません。

このオプションを選択する場合は、次の点に注意してください。

• CUSPは、VXMLまたは TDMゲートウェイとコアサイドに接続できます。

• SRVまたはダイヤルピア設定を使用して TDMゲートウェイを構成すると、プライマリおよ
びセカンダリ CUSPプロキシが使用できます。

• CUSPはサーバグループと一緒に設定され、プライマリおよびバックアップの Unified CVP、
Unified CM、および音声ブラウザを検索します。

• Unified CVPは、サーバグループを使用して設定され、プライマリCUSPプロキシおよびセカ
ンダリ CUSPプロキシを使用します。

• Unified CMは、複数の SIPトランクを持つルートグループを使用して設定され、プライマリ
CUSPプロキシおよびセカンダリ CUSPプロキシを使用します。
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この例では、ISR1が東海岸にあり、ISR2が西海岸にあります。TDMゲートウェイは、最も近い
ISRを使用し、セカンダリ優先順位ブレードに失敗した場合にのみWANを交差します。

SRVレコードは、次のようになります。
east-coast.proxy.atmycompany.com
blade 10.10.10.10 priority 1 weight 10 (this blade is in ISR1 on east coast)
blade 10.10.10.20 priority 2 weight 10 (this blade is in ISR2 on west coast)

west-coast.proxy.atmycompany.com
blade 10.10.10.20 priority 1 weight 10 (this blade is in ISR2 on west coast)
blade 10.10.10.10 priority 2 weight 10 (this blade is in ISR1 on east coast)

二重キャパシティの冗長 SIP Proxyサーバ

このオプションでは、2つのゲートウェイを使用し、それぞれに 2つのプロキシ VMを用意しま
す。4つのプロキシサーバすべてがアクティブモードで、コールはプロキシサーバ間でバランス
が保たれます。ゲートウェイは冗長性のため地理的に分離されています。これらは、SRV優先順
位を使用して、優先順位を持つプロキシ全体の負荷分散を行います。

このオプションを選択する場合は、次の点に注意してください。

• CUSPのプラットフォーム検証制限により、ISRはプロキシブレード機能専用です。ISRは、
音声ブラウザとして、また TDMゲートウェイとして併置されません。

• SRVまたはダイヤルピア設定を使用して TDMゲートウェイを構成すると、プライマリおよ
びセカンダリ CUSPプロキシが使用できます。

• CUSPはサーバグループと一緒に設定され、プライマリおよびバックアップの Unified CVP、
Unified CM、および音声ブラウザを検索します。

• Unified CVPは、サーバグループを使用して設定され、プライマリCUSPプロキシおよびセカ
ンダリ CUSPプロキシを使用します。

• Unified CMは、複数の SIPトランクを持つルートグループを使用して設定され、プライマリ
CUSPプロキシおよびセカンダリ CUSPプロキシを使用します。

この例では、ISR1が東海岸にあり、ISR2が西海岸にあります。TDMゲートウェイは、最も近い
ISRを使用し、セカンダリ優先順位ブレードに失敗した場合にのみWANを交差します。

SRVレコードは、次のようになります。
east-coast.proxy.atmycompany.com
blade 10.10.10.10 priority 1 weight 10 (this blade is in ISR1 on east coast)
blade 10.10.10.20 priority 1 weight 10 (this blade is in ISR1 on east coast)
blade 10.10.10.30 priority 2 weight 10 (this blade is in ISR2 on west coast)
blade 10.10.10.40 priority 2 weight 10 (this blade is in ISR2 on west coast)

west-coast.proxy.atmycompany.com
blade 10.10.10.30 priority 1 weight 10 (this blade is in ISR2 on west coast)
blade 10.10.10.40 priority 1 weight 10 (this blade is in ISR2 on west coast)
blade 10.10.10.10 priority 2 weight 10 (this blade is in ISR1 on east coast)
blade 10.10.10.20 priority 2 weight 10 (this blade is in ISR1 on east coast)

高可用性に向けた CUSP設計

次の点は、CUSPの高可用性に影響します。
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•プロキシサーバレコードルートを使用しない—このオプションは、プロキシサーバのパ
フォーマンスに影響し、「シングルポイント障害」を発生させます。このオプションはオン

にしないでください。

RecordRouteヘッダーが入力されていない場合、着信コールが Unified CVPコールサーバに到
達すると、シグナリングが CUSPをバイパスします。ルーティングのその時点から、シグナ
リングは発信元デバイスから CVPコールサーバに直接実行されます。

• SIPハートビートがあるアップストリーム要素ルーティング— CUSPは、INVITEまたは
OPTIONSへの応答を良い応答として扱います。したがって、CUSPは、応答を受信したとき
に要素をダウンとしてマークしません。サーバグループのフェールオーバー応答コードリス

トで応答が構成されている場合、CUSPはグループ内の次の要素にフェールオーバーします。
それ以外の場合、CUSPは、最終応答として応答をダウンストリームに送信します。

サーバグループと CVP高可用性
サーバグループは、ダイナミックルーティング機能です。送信元のエンドポイントは、サーバグ

ループを介して、SIP INVITEを送信する前に接続先アドレスのステータスを確認できます。ハー
トビートメソッドは、送信元 SIPユーザに関する宛て先のステータスを伝えます。この機能を使
用すると、障害のあるエンドポイントが原因の遅延をなくすことによって、呼制御のフェールオー

バーを高速化できます。

サーバグループは、1つ以上の接続先アドレス（エンドポイント）で構成されています。サーバ
グループには、SRVクラスタドメインとして知られるドメイン名または FQDNがあります。サー
バグループは、ローカルSRV実装（srv.xml）のように機能しますが、サーバグループは、オプ
ションとして SRVに追加のハートビートメソッドを追加します。この機能が対象としているの
は、Unified CVPからの発信コールだけです。Unified CVPへの着信コールを対象に含めるために、
SIP Proxyサーバは、類似のハートビートをUnified CVPに送信できます。Unified CVPは、ステー
タス応答で応答できます。

• Unified CVPおよび SIP Proxyサーバのサーバグループは、同じように機能します。

•サーバグループは、その中で定義されたエンドポイントに対して、ハートビートだけを送信
します。

•録音ルートがOFFに設定されている場合、mid-dialog SIPメッセージは、サーバグループで定
義された要素をバイパスします。これらメッセージには、REFERsまたはREINVITESが含ま
れます。これらのメッセージは、ダイアログで他のエンドポイントに直接配信されます。

Note

Unified CCEの高可用性に関する検討事項
Unified CCEのサブコンポーネントは、手動による操作を行わずにほとんどの障害シナリオから復
旧できます。冗長アーキテクチャにより、ソリューションは単一のサブコンポーネント障害シナ

Cisco Unified Contact Center Enterprise、リリース 12.5 (1)向けソリューション設計ガイド
301

高可用性とネットワーク設計

サーバグループと CVP高可用性



リオでのコールの処理を継続できます。複数のサブコンポーネントが同時に障害を起こすことは

まれですが、ビジネス運用が中断されます。

冗長性とフォールトトレランス

ペア化された冗長方法でルータと Loggerを展開します。冗長化された導入の 2つのサイドは、サ
イド Aとサイド Bと呼ばれます。たとえば、ルータ Aとルータ Bが、2つの異なる VMで実行し
ているルータの冗長インスタンスです。通常動作では、両サイドが実行されています。一方のサ

イドがダウンしている場合は、構成がスタンドアロンモードで実行されています。これらのモー

ドは、デュプレックスモードおよびシンプレックスモードと呼ばれる場合があります。

ルータとLoggerのスタンドアロン（シンプレックス）展開は、実稼働環境ではサポートされてい
ません。これらのコンポーネントは、冗長ペアで展開しなければなりません。

Note

この2つのサイドは冗長性を備え、負荷分散用ではありません。いずれのサイドも、ソリューショ
ンの完全な負荷を実行できます。サイドAと Bはどちらも同じメッセージ一式を実行し、同じ結
果を生成します。論理的には、ルータは 1つのみです。同期された実行とは、両サイドがすべて
のコールを処理するという意味です。障害が発生すると、存続しているルータが通話の途中で引

き継ぎ、ユーザの介入なしに続行します。

周辺機器ゲートウェイ（PG）コンポーネントは、ホットスタンバイモードで実行されます。1つ
の PGだけがアクティブで、Unified CMまたは適切な周辺機器を制御します。アクティブな方で
障害が発生すると、存続している方は、自動で引継ぎ処理を行います。障害中、存続している方

は、冗長側が復元されるまでスタンドアロンモードで実行されます。その後、PGは自動的に冗長
運用に戻ります。

Administration & Dataサーバは、構成とリアルタイムデータを処理し、フォールトトレランスのた
めにペアで展開されます。拡張性の目的で複数のペアを展開できます。履歴データ向けの

Administration & Dataサーバは、冗長性および拡張性向けの N+1アーキテクチャに従います。各
Administration & Dataサーバには、推奨およびプライマリデータソースとして、Logger（サイド A
または B）があります。

ルータの高可用性に関する考慮事項

多数のデバイスとフェールオーバー

デバイスの大半は、ルータが無効な状態にするかどうかを決定します。ルータは、冗長ルータと

の接続を失ったデバイスの大半を確認します。各ルータは、ルータ自体のデバイスの過半数を決

定します。なし、1つ、または両方のルータが同時にデバイスの過半数を持つことができます。

デバイスの過半数を持つには、ルータが次のいずれかの条件を満たす必要があります。

•ルータはサイド Aルータであり、有効な PG全体の少なくとも半分と通信できる。

•ルータはサイド Bルータであり、有効な PG全体の半分以上と通信できる。
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ルータフェールオーバーのシナリオ

エージェント PGリンクに障害が発生した CTI Manager

各エージェント PGは1つの CTI Manager接続のみをサポートします。各サブスクライバには CTI
Managerがありますが、通常は 2つのサブスクライバのみがエージェント PGに接続します。4サ
ブスクライバクラスタ内のすべてのサブスクライバがエージェント PGに直接接続できるように
するには、エージェント PGの別のペアを追加する必要があります。

以下の図は、エージェント PGへの接続があるCTI Managerの障害を示しています。サブスクライ
バ Cおよび Dのみが、エージェント PGに接続するように構成されています。

以下の条件がシナリオに適用されます。

•冗長性のために、サブスクライバ Aに登録されているすべての電話とゲートウェイは、サブ
スクライバ Bをバックアップサーバとして使用します。

•サブスクライバ Cおよび Dの CTI Managerは、エージェント PGに JTAPIサービスを提供し
ます。
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Figure 89:エージェント PG接続を使用する CTI Managerに障害が発生します

障害復旧は次のように発生します。

1. サブスクライバCのCTI Managerに障害が発生すると、エージェント PGサイドAは障害を検
出し、PGサイド Bにフェールオーバーします。

2. エージェント PGサイドBは、サブスクライバDのCTI Managerを使用してすべてのダイヤル
番号と電話機を登録し、コール処理を続行します。
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3. 進行中のコールはアクティブな状態が続きますが、エージェントがサインインするまで、エー
ジェントは転送などの電話サービスを使用できません。

4. サブスクライバ Cの CTI Managerが復旧すると、エージェント PGサイド Bはアクティブであ
り続け、サブスクライバ Dの CTI Managerを使用します。このモデルではエージェント PG
は、フェールバックしません。

CTI Managerからエージェント PGへのリンクが正常なサブスクライバ

各エージェント PGは1つの CTI Manager接続のみをサポートします。各サブスクライバには CTI
Managerがありますが、通常は 2つのサブスクライバのみがエージェント PGに接続します。4サ
ブスクライバクラスタ内のすべてのサブスクライバがエージェント PGに直接接続できるように
するには、エージェント PGの別のペアを追加する必要があります。

次の図は、エージェント PGに直接接続できないサブスクライバ Aの障害を示しています。

以下の条件がシナリオに適用されます。

•冗長性のために、サブスクライバ Aに登録されているすべての電話とゲートウェイは、サブ
スクライバ Bをバックアップサーバとして使用します。

•サブスクライバ Cと Dはエージェント PGに接続し、CTI Managerのローカルインスタンス
は、PGに JTAPIサービスを提供します。
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Figure 90:エージェント PGへのリンクのない Unified Communications Managerの障害

障害復旧は次のように発生します。

1. サブスクライバ Aに障害が発生した場合、登録された電話機とゲートウェイがバックアップ
サブスクライバ Bに対して再設定されます。

2. エージェント PGサイド Aはアクティブな状態が維持され、サブスクライバ Cの CTI Manager
に接続されます。JTAPIと CTI Manager間の接続に障害が発生していないため、PGはフェー
ルオーバーしません。ただし、PGは電話機とデバイスの登録が自動的にサブスクライバAか
らサブスクライバ Bに切り替わるのを検出します。
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3. コール処理は、サブスクライバ Aに登録されていないデバイスで続行されます。

4. エージェントの電話機が登録されていない場合、エージェントPGはエージェントデスクトッ
プを無効にします。この応答は、エージェントがサブスクライバ接続なしでシステムを使用す

るのを防ぎます。エージェントPGは、コールをエージェントにルートしないように、この移
行中にエージェントをサインアウトします。

5. 電話機がバックアップサブスクライバを再登録した後、コール処理が再開されます。

6. 進行中のコールは、サブスクライバ Aに登録された電話機で継続されますが、エージェント
が再度サインインするまで、転送のような電話サービスを使用することはできません。

7. 進行中のコールが終了すると、その電話機はバックアップサブスクライバに再登録されます。
エージェントPGは、コールをエージェントにルートしないように、この移行中にエージェン
トをサインアウトします。

8. サブスクライバ Aが復元すると、電話機とゲートウェイは、復元したサブスクライバ Aにリ
ホームされます。サブスクライバにリホームを設定すると、電話とデバイスグループを時間の

経過とともに正常に戻すことができます。そうでない場合は、電話機を再配布してコールセン

ターへの影響を最小限に抑えるために、メンテナンス期間中に手動による介入を要求できま

す。このリホームプロセス中、CTI Managerは、サブスクライバ Bから元のサブスクライバA
に切り替える登録のエージェント PGを通知します。

9. コール処理は、電話機とデバイスが元のサブスクライバに戻った後も通常通り継続されます。

何度か失敗したシナリオ

複数のコンポーネントに障害が発生した場合、Unified CCEは、単一コンポーネントの障害時ほど
シームレスに失敗しません。次の項では、Unified CCEがマルチコンポーネント障害に対してどの
ように応答するのかについて説明します。

CTI Managerとエージェント PGの障害

CTI Managerは、ローカルサブスクライバと 1つのエージェント PGにのみ接続します。クラスタ
内の他のCTI Managerと直接通信することはできません。CTI Managerは、他のコンポーネントの
データによって同期されます。

各サイドのエージェントPGともう一方の側のCTI Managerが両方に障害が発生した場合、Unified
CCEはクラスタと通信できません。このシナリオでは、システムがこのクラスタ上のエージェン
トに接続できなくなります。エージェントPGまたはバックアップCTI Managerがオンラインに戻
るまで、クラスタは切断された状態のままです。
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Figure 91:エージェント PGがバックアップの CTI Managerに接続できない

Unified CMサブスクライバと CTI Managerの両方の障害

シナリオは、Unified CMサブスクライバ Aサーバの完全な障害からのリカバリを示しています。

以下の条件がシナリオに適用されます。

•サブスクライバ Aにはプライマリ CTI Managerがあります。

•冗長性のために、サブスクライバ Aに登録されているすべての電話とゲートウェイは、サブ
スクライバ Bをバックアップサーバとして使用します。
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Figure 92: Unified Communications Managerと CTI Managerの障害

障害復旧は次のように発生します。

1. サブスクライバ Aに障害が発生すると、すべての非アクティブな登録済み電話機およびゲー
トウェイがサブスクライバ Bに再登録されます。

2. 進行中のコールはアクティブなままですが、エージェントは転送などの電話サービスを使用で
きません。

3. エージェント PGサイドAが障害を検出し、エージェント PGサイド Bへのフェールオーバー
を引き起こします。

4. エージェント PGサイド Bがアクティブになり、すべてのダイヤル番号と電話機を登録しま
す。コール処理が続行されます。

5. 進行中のコールが終了すると、そのエージェントの電話機とデスクトップがバックアップサブ
スクライバに再登録されます。エージェントデスクトップの正確な状態は、構成とデスクトッ

プによって異なります。

6. サブスクライバ Aが復元すると、すべてのアイドル状態の電話機とゲートウェイが再登録さ
れます。アクティブデバイスは、プライマリサブスクライバに再登録する前にアイドルになる

まで待機します。
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7. エージェント PGサイド Bは、サブスクライバ Bの CTI Managerを使用してアクティブな状態
のままです。

8. 障害からの復旧語、エージェントPGは、冗長ペアのサイドAにフェールバックしません。す
べてのCTIメッセージングは、サブスクライバAと通信するサブスクライバBのCTI Manager
を使用して電話機の状態とコール情報を取得するために処理されます。

Loggerの高可用性に関する考慮事項

Loggerの障害

Unified CCE Loggerおよび Databaseサーバは、構成（エージェント ID、スキルグループ、通話の
種類）およびスクリプト（コールフロースクリプト）のためにシステムデータベースを維持しま

す。サーバは、通話処理から最近の履歴データも保持します。Loggerはローカルルータからデー
タを受信します。ルータは同期されているので、Loggerデータも同期されています。

Loggerの障害により、コール処理にすぐ影響を与えることはありません。冗長Loggerは、ローカ
ルのルータからの一連の通話データを受信します。システムがLoggerの障害を復元した場合は、
Loggerは自動で、バックアップ Loggerからいつオフラインになったのかのすべてのトランザク
ションを要求します。Loggerは、データベースで記録されたエントリの順番をトラックするリカ
バリキーを維持します。冗長 Loggerは、これらキーを使用して欠落しているデータを特定しま
す。

Loggerが、Config_Message_Logテーブルの 14日の保持期間を超えてオフラインになったままの
場合、システムは、自動で Logger構成データベースを再同期しません。システム管理者は、
https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/
products-maintenance-guides-list.htmlの『アドミニストレーションガイド』に説明されているUnified
ICMDBAアプリケーションを使用してLoggerを手動で再同期できます。手動のプロセスにより、
構成データをプライベートネットワーク全体に転送する便利な時間を選択できます。

Loggerの複製プロセスは、そのデータを Loggerデータベースからから Administrationおよび Data
サーバの HDSデータベースに送信します。また、複製プロセスでは、Loggerが同期された後、
Loggerデータベースが記録する新しい行が自動的に複製されます。

単一のキャンペーンマネージャを使用したCiscoアウトバウンドオプションを使用する展開では、
キャンペーンマネージャは、プライマリLoggerだけにロードされます。そのプラットフォームが
停止され、Loggerがダウンしている場合、任意の発信通話が停止します。

レポーティングの考慮事項

Unified CCEレポート機能は、リアルタイム、5分間、およびレポート間隔（15分または30分間）
のデータを使用して、レポートデータベースを構築します。各 5分間のレポート間隔の最後に、
各 PGはローカルデータを収集し、ルータに送信します。ルータはデータを処理し、データを履
歴データストレージ用のローカル Loggerに送信します。この Loggerは、履歴データを HDS/DDS
データベースに複製します。

PGは、5分間のデータおよびレポート間隔データのバッファリング（メモリおよびディスク上）
を提供します。PGは、このバッファされたデータを使用して、ネットワーク応答の低下と、ネッ
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トワークサービス復元後のデータの自動再送信を処理します。冗長ペアの両方の PGに障害が発
生した場合は、セントラルコントローラに送信されない 5分間のデータとレポート間隔のデータ
を失う可能性があります。

エージェントがサインアウトすると、すべてのレポート統計が停止します。エージェントが次に

サインインすると、エージェントのリアルタイム統計は 0から開始します。エージェントデスク
トップと、障害が発生した時にエージェントが行っている処理に応じて、一部のフェールオーバー

は、エージェントがコンタクトセンターからサインアウトされる原因となります。詳細について

は、http://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/
products-user-guide-list.htmlの「 Cisco Unified ICM/Contact Center Enterpriseレポートの概念」を参
照してください。

周辺機器ゲートウェイ高可用性に関する検討事項

PGウェイト

プライベートリンクに障害が発生した場合のフェールオーバー中に、重み付け値によって、有効

な PGになる PGが決定します。各側のアクティブコンポーネントの数とタイプによって、PGの
加重値が決定されます。各コンポーネントに割り当てられた重み付けは、そのコンポーネントの

復元時間と、コンポーネントがダウンした場合のコンタクトセンターの中断を反映します。エー

ジェント PIMは、VRU PIMおよび CTIサーバよりも重みがあります。コンポーネントの重み付
けは構成できません。

フェールオーバー中の記録管理

フェールオーバー中に記録されるコールデータは、どのコンポーネントに障害が発生するかによっ

て異なります。障害の状況に応じて、同じコールデータが失われます。ルータは、障害が原因で、

アクティブコールへのアクセスを失う場合があります。アクティブコールは依然としてアクティ

ブ状態ですが、ルータは、コールがドロップしたかのように応答します。通常、エージェントPG
は、終話コール詳細（TCD）レコードを Unified CCEデータベースに作成します。

エージェントにすでに接続されているコールは、フェールオーバー中に続行できます。エージェ

ント PGは、これらのコールが終了すると、そのコールに対して別の TCDレコードを作成しま
す。

エージェント PG障害

このシナリオは、PGサイド Aの障害の復元を示しています。

以下の条件がシナリオに適用されます。

• Unified CMサブスクライバ Aにはプライマリ CTI Managerがあります。

•冗長性のために、サブスクライバ Aに登録されているすべての電話とゲートウェイは、サブ
スクライバ Bをバックアップサーバとして使用します。
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次の図は、PGサイドAでの障害と PGサイドBへのフェールオーバーを示しています。すべての
CTI Managerサービスと Unified Communications Managerサービスは、引き続き通常通り実行され
ます。

Figure 93:エージェント PGのサイド Aの障害

障害復旧は次のように発生します。

1. PGサイド Bが PGサイド Aの障害を検出します。

2. PGサイド Bは、すべてのダイヤル番号と電話機を登録します。コール処理は PGサイド Bを
通じて続行されます。

3. 電話機とゲートウェイは登録され、サブスクライバAで運用可能な状態が続き、フェールオー
バーしません。

4. 進行中のコールはエージェントの電話機でアクティブな状態のままですが、エージェントがサ
インインし直すまで、エージェントは転送のような電話サービスを使用できません。

5. PGサイド Bへのフェールオーバー中は、構成に応じて占有されていないエージェントの状態
とデスクトップが変化する場合があります。3者通話のオプションが影響を受ける可能性があ
ります。場合によっては、エージェントはフェールオーバーの完了後にサインインまたは手動

で状態を変更する必要があります。
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6. 障害からの復旧後、PGサイドBは、アクティブ状態のまま、サブスクライバBのCTI Manager
を使用します。PGがサイド Aにフェイルバックしない場合、コールは、PGサイド Bで引き
続き処理されます。

CTIサーバ障害

CTIサーバは、特定のCTIメッセージ（通話の呼び出し中やオフフックイベントなど）について、
エージェントPGトラフィックをモニタします。CTIサーバは、これらのメッセージをCiscoFinesse
サーバなどの CTIクライアントで利用できるようにします。CTIサーバは、CTIクライアントか
らのサードパーティ呼制御メッセージ（コールの送信や応答コールなど）も処理します。CTIサー
バは、処理のためにエージェント PGを介して Unified CMにこれらのメッセージを送信します。

冗長ペアで CTI OSサーバを展開します。冗長ペアの各半分は、冗長エージェント PGペアの半分
を持つ VMの同身です。アクティブな CTIサーバの障害発生時には、冗長 CTIサーバがアクティ
ブになり、コールイベントの処理を開始します。

Figure 94: CTIサーバ障害

Finesseサーバは、CTIサーバのクライアントです。Desktopサーバは、CTIサーバではなく、フェー
ルオーバー中にエージェントの状態を維持します。CTIサーバに障害が発生すると、Finesseはエー
ジェントデスクトップを一部無効にします。場合によっては、フェールオーバーが完了した後に

エージェントは再サインインする必要があります。

アクティブな CTIサーバにクライアントが接続されていない場合、事前設定された期間後、メカ
ニズムが強制的にフェールオーバーを実行します。このフェールオーバーは、CTIクライアント
がアクティブな CTIサーバに接続するのを妨げる偽の誤った理由を分離します。

Note

VRU PG障害

音声応答装置（VRU）PGに障害が発生した場合、進行中のコールやUnified CVPにキューに入っ
たコールはドロップされません。音声ゲートウェイの存続可能性TCLスクリプトは、使用可能な
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場合、コールをセカンダリ Unified CVPまたは SIPダイヤルプラン内の番号にリダイレクトしま
す。

フェールオーバー後、冗長 VRU PGは、Unified CVPに接続され、新しい通話の処理を開始しま
す。障害が発生した VRU PGサイドが復旧すると、現在実行中の VRU PGがアクティブ VRU PG
として稼働し続けます。冗長VRU PGを使用すると、Unified CVPがアクティブキューポイントと
して機能したり、コール処理を提供したりできます。

Figure 95: VRU PG障害

Administration & Dataサーバの高可用性に関する検討事項

Administration and Dataサーバ障害

AdministrationおよびDataサーバは、構成およびスクリプト変更を行うシステムにユーザインター
フェイスを提供します。サーバは、Webベースのレポートツールとインターネットスクリプトエ
ディタをホストすることもできます。他のUnified CCEコンポーネントとは異なり、Administration
およびDataサーバは冗長ペアで動作しません。このサーバの機能に冗長性を提供する場合は、設
計にさらに Administrationおよび Dataサーバを含めます。ただし、自動フェールオーバーの動作
はありません。

Administrationおよび Dataサーバは、リアルタイムディストリビュータを介したルータからの
Unified CCE全体からリアルタイムでデータのフィードを受けます。同じサイトに Administration
およびDataサーバがいくつかある場合、1つの管理者サイトにリアルタイムディストリビュータ
を構成できます。管理者サイトには、プライマリディストリビュータと 1つ以上のセカンダリ
ディストリビュータがあります。プライマリディストリビュータはルータに登録し、ルータから

のネットワーク全体でリアルタイムにフィードを受信します。セカンダリディストリビュータ

は、リアルタイムフィードのソースとしてプライマリディストリビュータを使用します。この調

整により、ルータがサポートするリアルタムフィードの数を軽減し、帯域幅をご存します。

プライマリリアルタイムデスクトップに障害が発生した場合、次の図で示すとおり、セカンダリ

リアルタイムディストリビュータは、リアルタイムフィードのルータに登録します。プライマリ
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またはセカンダリ Administrationおよび Dataサーバに登録できない管理クライアントは、ディス
トリビュータがリストアされるまで、タスクを実行できません。

Figure 96:プライマリリアルタイムディストリビュータの障害

電解によっては、Administrationおよび Dataサーバは、 Unified CCMPのインターフェイスもホス
トします。このような展開では、Administrationおよび Dataサーバがダウンした場合、どちらの
ツールを使用して行われた構成編網もインターフェイスに渡されません。

ライブデータの高可用性に関する検討事項

ライブデータは、1つがサイド Aに、もう 1つがサイド Bに導入された 2つのライブデータシス
テムとして導入された高可用性システムです。設計上、ライブデータの導入は、シングルポイン

ト障害に耐えることができます。フェールオーバーには次の 3つの層があります。

•サーバ

•ヒント

• Socket.IOストリーム

Live Dataサーバのフェールオーバーは、Live Dataクラスタフェールオーバーとも呼ばれます。こ
のドキュメントでは、Live Dataサーバフェールオーバーという用語を使用します。

Note
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Figure 97:ライブデータレポートトポロジ

Live Dataサーバのフェールオーバー

Live Dataサーバは、コールドアクティブまたはスタンバイモードで動作します。いつでもアク
ティブにできるのは、1つの Live Dataサーバのみです。もう 1つの Live Dataサーバはスタンバイ
状態です。スタンバイのLive Dataサーバは、アクティブなサーバのステータスを絶えずモニタし
ています。アクティブなサーバに障害が発生すると、スタンバイのサーバが引き継ぎ、アクティ

ブになります。障害のあるサーバは、サービスを提供する準備ができたらスタンバイサーバにな

ります。

重み付けアルゴリズムにより、次の 2つのシナリオでアクティブな Live Dataサーバを決定しま
す。

シナリオ 1：両方の Live Dataサーバが同時に起動すると、サーバは、ルータと同じデバイスの過
半数の計算を使用します。
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シナリオ 2：アクティブな Live Dataサーバは、一部の PGに対する接続を失う場合があります。
スタンバイサーバはその切断を検出します。2分間アクティブサーバよりも 130% PG多い場合、
アクティブステータスを想定するように要求します。スタンバイサーバがアクティブサーバにな

り、以前アクティブだったサーバがスタンバイサーバになります。

TIPフェールオーバー

Live Dataは、TIPトランスポートプロトコルを使用してルータおよび PGサーバと通信します。
アクティブな Live Dataサーバは、ルータと PGの両サイドに TIP接続を確立します。スタンバイ
の Live Dataサーバは、TIP接続を確立しません。サイド Aかサイド Bのどちらか一方でのみ TIP
接続がアクティブになります。アクティブな TIP接続に障害が発生した場合、アクティブな Live
Dataサーバがアイドル状態の TIP接続を復元します。

Socket.IOフェールオーバー

Socket.IOクライアントは、Live Dataサーバのどちらかのサイドに接続して、ライブデータレポー
トイベントストリーム（Socket.IOストリーム）を受信します。Unified Intelligence Centerクライア
ントは、Socket.IOクライアントの例です。スタンバイ中の Live Dataサーバも、アクティブサー
バのプロキシごとの Socket.IOストリームを生成します。Socket.IOクライアントハートビートの
損失は、Socket.IOの切断の原因となります。その後、Socket.IOクライアントは、別の Live Data
サーバにフェールオーバーします。

仮想化音声ブラウザの高可用性に関する検討事項
シスコ仮想化音声ブラウザ（VVB）は、アクティブの冗長性に対する組み込み式高可用性のない
単一ノードです。可用性のレベルを向上し、シングルポイント障害を排除するために、追加の

VVBを導入します。CVP SIPサーバグループに追加の VVを含めると、パッシブ冗長性を構築で
きます。さらに VVBを展開することで、1つの VVBのスケジュールされていないダウンタイム
とスケジュールいるダウンタイムを管理できます。

VVBに障害が発生した場合、障害が発生した VVB切断時のすべてのアクティブコールとすべて
のコールデータが失われます。CVPが SIPサーバグループ内の VVBの障害を検出すると、CVP
は残りのアクティブVVBに着信コールをルートします。CVPハートビートメカニズムによって、
障害が発生したVVBのリカバリをが検出されると、CVPはリカバリ済みのVVBにコールバック
をルートします。

Unified CMの高可用性に関する検討事項
データネットワークを設計した後、Cisco Unified Communicationsインフラストラクチャを設計し
ます。ダイヤルしたり、通話を受信するためには、任意のテレフォニーアプリケーションを展開

する前に Unified CMクラスタおよび CTI Managerを設置する必要があります。

各 Unified CMサーバ上でソリューションを実行するためのいくつかの重要なサービス

• Unified CM

• CTI Manager
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• CallManagerサービス

• TFTP

これらすべてのサービスのアーキテクチャの詳細については、

http://www.cisco.com/en/US/docs/voice_ip_comm/uc_system/design/guides/UCgoList.htmlの『Cisco

Collaboration System Solution Reference Network Designs』を参照してください。

クラスタの高可用性の設計では、Unified CM、CTI Manager、CallManagerサービスがどのように
相互対話をするか理解する必要があります。Unified CMは、CTI Managerサービスを使用してCTI
リソースを処理します。CTI Managerは、特定の Unified CMサーバへのアプリケーションの物理
的なバインドを制限するアプリケーションブローカーとして機能します。CallManagerサービス
は、すべての Cisco Unified Communicationsデバイスを登録および監視します。

CTI Managerは、CTIアプリケーションであるエージェント PGからメッセージを受け入れ、クラ
スタ内の適切なリソースに送信します。CTI Managerは、Cisco JTAPIを使用する JTAPIメッセー
ジルータのように動作し、エージェント PGに通信します。Unified CMの JTAPIクライアントラ
イブラリは、CallManagerサービスに直接接続する代わりに CTI Managerに接続します。

CallManagerサービスは、システム内のすべてのCisco Unified Communicationsリソースとデバイス
のスイッチとして機能します。各 Unified CMサーバ上の CallManagerは、パブリックネットワー
クを介して単一ディストリビューションレイヤ（SDL）とリンクしています。このリンクにより、
クラスタの同期が維持されます。各 CTI Managerは、サーバ上の Unified CMおよび CallManager
サービスに接続します。CTI Managerは、クラスタ内の他のCTI Managerに直接接続できません。

エージェント PGは、通常、「JTAPIユーザ」または「PGユーザ」と呼ばれる、Unified CMで
CTI対応のユーザアカウントを使用します。エージェント PGはCTI Managerにサインインして、
そのユーザのデバイスに接続します。適切なデバイスがローカルのCallManagerにある場合、CTI
Managerは、そのデバイスの要求を処理します。デバイスがローカルのサブスクライバにない場
合、CallManagerサービスは、他の CallManagerサービスへのプライベートリンクを通じて、リク
エストを適切なサブスクライバに転送します。

次の図は、クラスタ内の接続を示します。
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Figure 98: Unified Communications Managerクラスタ内の接続

高可用性の場合は、クラスタ内のすべてのサブスクライバにデバイス登録を分散します。登録を

単一のサブスクライバに集中させると、トラフィックは、そのサブスクライバに大きな負荷を与

えます。エージェント PGが登録済みデバイスの監視に使用するメモリオブジェクトは、サブス
クライバのデバイスの重み付けにも追加されます。

サブスクライバに接続されているPGに障害が発生した場合、冗長PGは、すべての要求を引き継
いで、別のサブスクライバに送信します。次に、ローカルの CallManagerサービスは、クラスタ
全体でこれらのリクエストに対する CTI Managerメッセージングを元のサブスクライバにルート
する必要があります。このフェールオーバー条件化でメッセージを追加すると、クラスタに大き

な負荷がかかります。

Unified CMの冗長性
Unified CMの展開環境の中には、2:1の冗長性スキームを使用する場合があります。プライマリサ
ブスクライバの各ペアは、1つのバックアップサブスクライバを共有します。しかし、コンタク
トセンターでのより高い電話機の使用率、そしてアップグレード処理の簡易化により、Contact
Center Enterpriseソリューションは、サブスクライバに対して 1:1冗長性スキームを使用します。
各プライマリサブスクライバには、それぞれ独自のバックアップサブスクライバが必要です。

次の図は、異なるサイズのクラスタを示しています。UnifiedCVPを使用するContactCenterEnterprise
ソリューションの場合、Nは、この図の 2000/ペアのサブスクライバと同じになります。
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Figure 99:冗長構成のオプション

Unified CM負荷分散
Unified CMサブスクライバ用の1:1冗長性スキームでは、プライマリサブスクライバとバックアッ
プサブスクライバのペアでデバイスのバランスを調整できます。通常、プライマリサブスクライ

バが利用できない限り、バックアップサブスクライバにはデバイスが登録されません。

Unified CMの冗長性グループとデバイスプールの設定により、負荷分散を有効にできます。プラ
イマリサブスクライバからセカンダリサブスクライバにデバイスの負荷の半分まで移動できます。

この方法により、サーバが使用できなくなることによる影響を半分に減らすことができます。停

止の影響を最小限に抑えるために、すべてのデバイスと通話ボリュームをアクティブなサブスク

ライバ全体に均等に分散します。

Cisco Finesse高可用性の考慮事項
Cisco Finesseサーバは、Contact Center Enterpriseソリューションの冗長ペアで展開します。両方の
Cisco Finesseサーバが常にアクティブになります。Cisco Finesseサーバが動作しない場合、その
サーバ上のエージェントは [準備中（NOT READY）]または [準備の保留（pending NOT READY）]
のステータスになります。別のサーバのサインインページにリダイレクトされます。このような

状況は、次の状況が発生した場合に発生します。

• Cisco Finesse Tomcatサービスの停止。

•シスコ通知サービスの停止。
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• Cisco Finesseから両方の CTIサーバへの接続が切断された。

クライアントが切断されると、2つの内の利用可能な Cisco Finesseサーバの 1つに再接続を試行
します。再接続に 2分以上かかる場合、Cisco Finesseはエージェントをサインアウトします。ク
ライアントが再接続されると、エージェントはサインインする必要があります。

1つのエージェント PGは、2台のサーバ、発行元、サブスクライバで構成される Cisco Finesseク
ラスタの 1つのインスタンスをサポートします。複数の Finesseクラスタは、同じエージェント
PG/CTIサーバには通信できません。各 Cisco Finesseサーバは、CTIサーバがサポートする最大
2,000ユーザをサポートできます。このキャパシティにより、他のサーバに障害が発生した場合、
一方の Cisco Finesseサーバが全負荷を処理できます。2台の Cisco Finesseサーバ間のユーザの総
数は 2,000名を超えることはできません。次の図に示すように、各 Cisco Finesseサーバには 1つ
の CTI接続が必要です。

Figure 100:複数の Cisco Finesseサーバ

Cisco Finesseを展開する場合は、http://www.cisco.com/c/dam/en/us/td/docs/voice_ip_comm/uc_system/
virtualization/cisco-collaboration-virtualization.htmlの「シスココラボレーション仮想化」で説明され
ている併置ポリシーに従います。

Cisco Finesse IP Phoneエージェントの障害時動作
デスクトップとは異なり、Cisco Finesse IP Phone Agent（Cisco Finesse IPPA）は、代替の Cisco
Finesseサーバに自動的にフェールオーバーしません。適切なフェールオーバー動作が発生する場
合は、Unified CMで最低 2つの Cisco Finesse IP Phoneサービスを構成します。各サービスは、異
なる Cisco Finesseサーバを使用する必要があります。

Cisco Finesseサーバに障害が発生すると、Cisco Finesse IPPAは 5秒ごとに再接続を試行します。
3回試行が失敗すると、Cisco Finesse IPPAはエージェントに対してサーバが使用できない旨のメッ
セージを表示します。サービス停止までの合計時間は約 15秒です。

障害のシナリオでは、エージェントはサインアウトしてから、代替の Cisco Finesseサーバにサイ
ンインする必要があります。すると、エージェントは通常動作を再開できます。
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Cisco Finesseサーバ障害
専用の仮想マシンでは、Cisco Finesseサーバを冗長ペアで展開します。Cisco Finesseサーバはどち
らも、アクティブモードで実行されます。

Figure 101: Cisco Finesseサーバ障害

Cisco Finesseサーバに障害が発生すると、次のように障害回復が発生します。

1. サーバにサインインしているエージェントデスクトップは、切断を検出し、冗長サーバにフェー
ルオーバーします。

2. エージェントは、フェールオーバー後、新しいサーバに自動的にログインします。

Cisco Finesseサーバに障害が発生した場合、デスクトップチャットステータスは、保持され、す
べてのアクティブセッションが失われます。

Note

3. Cisco Finesse REST APIを使用するサードパーティ製アプリケーションは、アプリケーション
ロジック内でフェールオーバーを実行して、冗長サーバに移動する必要があります。

4. Cisco Finesseサーバは自動的に再起動しません。障害が発生したサーバを再起動すると、新し
いエージェントデスクトップセッションがそのサーバにサインインできます。冗長サーバに

サインインしているエージェントデスクトップは、そのサーバに残ります。

別のサイドの Cisco Finesse Tomcatに障害が発生した場合は、Cisco Finesseサーバがフェールオー
バーします。

Note

他のコンポーネントに障害が発生した場合の Cisco Finesseの動作

次の項では、他の Unified CCEコンポーネントに障害が発生した場合の Cisco Finesseの動作につ
いて説明します。
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エージェント PGまたは CTIサーバの障害

Cisco Finesseサーバは、CTIサーバが併置され、接続されているアクティブエージェント PGに接
続します。アクティブなエージェントPGまたは、CTIサーバに障害が発生した場合、Cisco Finesse
は冗長の CTIサーバへの接続を試行します。冗長サーバが利用できない場合、Finesseは、接続す
るまでどちらかのサーバへの接続を試行します。その後、Finesseは、すべてのエージェント、ス
キルグループ、およびコールデータをクリアします。Cisco Finesseは、エージェントとコールの
状態を含む冗長 CTIサーバから現在のすべての構成を受信するまでは使用できません。切断され
た場合、エージェントはデスクトップに赤いバナーを表示し、再接続されたら緑のバナーを表示

します。

ベンチマークパラメータ

Cisco Finesse、Release 12.5 (1) CTIフェールオーバーとデスクトップフェールオーバーのパフォー
マンスを最適化します。

• CTIフェールオーバー—エージェント PG 12.5(1)を展開する際の CTIサーバまたはエージェ
ント PGフェールオーバーの最長時間は、35秒から 75秒です。

•デスクトップフェールオーバー—エージェント PG 12.5(1)を展開する際におけるデフォルト
デスクトップレイアウトのデスクトップフェールオーバーの最長時間は、50秒から 110秒
です。

フェールオーバーの時間は、WAN帯域幅、サインインしているユーザの数、遅延、CPUの数お
よび Finesseデスクトップに設定されているガジェットの数によって異なります。

最適なフェールオーバーパフォーマンスを確保するための展開方法とガイドラインの詳細につい

ては、https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/finesse/
products-maintenance-guides-list.htmlにある『Cisco Finesseアドミニストレーションガイド』の「デ
スクトップフェールオーバー最適化のガイドライン」および「フェールオーバー計画」の項を参

照してください。

カスタムガジェットによるフェールオーバーパフォーマンスの改善方法の詳細については、

https://developer.cisco.com/docs/finesse/#!rest-api-dev-guideにある『Cisco Finesse Webサービスデベ
ロッパーガイド』の「ガジェット開発のベストプラクティス」の項を参照してください。

帯域幅の計測の詳細については、https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/finesse/
products-technical-reference-list.htmlにある『Unified Contact Center Enterprise Finesse帯域幅計算ツー
ル』を参照してください。

Administration & Dataサーバの障害

Cisco Finesseは、Administration & Dataサーバを使用してエージェントを認証します。Cisco Finesse
管理者は、Cisco Finesse管理ユーザインターフェイスで、Administration & Dataサーバの設定（ま
た必要に応じて、Administration & Dataサーバのバックアップ）を構成します。プライマリ
Administration & Dataサーバの障害とバックアップの Administration & Dataサーバが設定されてい
ない場合、Cisco Finesseエージェントはデスクトップにサインインできません。フェールオーバー
が発生するとログインしているエージェントは、デスクトップ上で操作を実行できなくなります。
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バックアップの Administration & Dataサーバが構成された場合、Cisco Finesseは、バックアップ
サーバへの接続を試行します。Cisco FinesseをバックアップのAdministration & Dataサーバに接続
後、エージェントはサインインでき、デスクトップで操作を実行できます。

Cisco IM&Pサーバの障害

Cisco Finesseは、デスクトップチャット機能用のインスタントメッセージングおよびプレゼンス
（IM&P）サーバを使用します。IM&Pは、チャット機能が有効になっているユーザそして、Unified
CM（LDAP統合が有効である場合は、LDAPから）からユーザリストをプルします。

フェールオーバーは、デスクトップチャットをサポートしており、IM&Pノード障害は、構成さ
れたユーザとしてノードペアピアへ自動的に接続します。

Cisco Finesseサーバに障害が発生した場合、デスクトップチャットステータスは、保持され、す
べてのアクティブセッションが失われます。

Note

Unified Intelligence Centerの高可用性に関する検討事項
Cisco Unified Intelligence Centerは、高可用性のために、発行元と最大 7のサブスクライバを含む
クラスタモデルを使用します。構成がクラスタ内で複製されます。プロセスは自動で、失敗した

ノードをバイパスしてアクティブノード間で広がります。

Unified CMベースのサイレントモニタリングの高可用性
に関する検討事項

既存のコールでは、高可用性はありません。着信コールの場合、コール処理とサイレントモニタ

リングがバックアップの Unified CMサブスクライバに移動します。

CustomerCollaborationPlatformハイアベイラビリティの考
慮事項

Cisco Customer Collaboration Platformは、高可用性をサポートしていません。冗長の Customer
Collaboration Platformサーバを展開しないでください。 Customer Collaboration Platformは Contact
Center Enterpriseソリューションの別のコンポーネントと直接統合はしません。

Customer Collaboration Platformは、小規模または大規模な単一サーバ、オールインワン展開を使用
します。負荷分散、分割サイトの展開は使用できません。
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Unified SIPプロキシの高可用性に関する検討事項
RecordRouteが無効な場合、Unified SIP Proxyは、アクティブコールのフェールオーバーを処理で
きます。フェールオーバー中のアクティブコールでは、バックアップSIPProxyサーバが新しいト
ランザクションを処理します。

ビジネスチャットおよびEメールハイアベイラビリティ
の考慮事項

ビジネスチャットおよびEメール（ECE）は高可用性を提供します。同じ場所に配置されたECE
導入および1500エージェントクラスタは、次の技術を使用して地理的冗長性をサポートします。

•ロードバランサを使用すると、複数のWebサーバに着信要件を分散できます。サーバがダウ
ンした場合、ロードバランサは、障害を検出し、別のアプリケーションサーバにリクエスト

をリダイレクトします。この機能は、最大 5台のWebサーバで、各Webサーバ上で 300人
のエージェントをサポートします。最大キャパシティには冗長性は提供されません。

•ネットワークラウンドトリップ時間内に、ECEのすべてのサブコンポーネントを保持しま
す。詳細については、https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/
cisco-enterprise-chat-email/products-implementation-design-guides-list.htmlの「企業チャットおよ
び電子メール設計ガイド」を参照してください。

• Unified CCEコンポーネントに障害が発生した場合に ECEフェールオーバーをサポートする
には、高可用性要件にしたばってエージェントとMR PGが実装されていることを確認しま
す。この技法により、単一のサブコンポーネント障害が、すべてのセッションの処理をブロッ

クしないようにします。

• Microsoft SQLサーバの可用性グループのクラスタリング構成を使用してデータベースをイン
ストールします。詳細については、https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/
cisco-enterprise-chat-email/products-installation-guides-list.htmlの『企業チャットと電子メールイ
ンストレーションおよび構成ガイド』を参照してください。

ロードバランシングの考慮事項ビジネスチャットおよび Eメール
ECEデプロイメントのWebサービスコンポーネントの負荷を分散すると、多くのエージェントに
サービスを提供できます。ロードバランサの裏にWeb（またはWebおよびアプリケーション）
サーバを仮想 IPアドレスで設定できます。エージェントが、仮想 IPアドレスで ECEにアクセス
する場合、ロードバランサは、アドレスの裏にあるサーバのいずれかにリクエストを送信します。

その後、ロードバランサは、エージェントに応答を返します。このように、セキュリティの観点

から、ロードバランサはリバースプロキシサーバとしても機能します。

ロードバランサは、Cookieベースの永続性を持つスティッキセッションをサポートする必要があ
ります。メンテナンスタスク後は、すべてのWebサーバおよびアプリケーションサーバで負荷を
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共有できることを確認します。すべてのサーバを使用せずにエージェントのアクセスを許可する

と、スティッキ接続機能により、最初のWebサーバとアプリケーションサーバで過負荷が発生す
る可能性があります。

他のパラメータを使用すると、次の目的を満たす負荷分散アルゴリズムを定義できます。

•均等な負荷分散

•プライマリWebサーバとアプリケーションサーバの分離

•低電力のWebサーバおよびアプリケーションサーバに送信するリクエスト数を減らします。

ロードバランサは、Webサーバとアプリケーションサーバの正常性をクラスタで監視します。障
害発生時に、ロードバランサは、使用可能なサーバプールからそのサーバを削除します。

ECE他のコンポーネントに障害が発生した場合の動作
一般に、他のソリューションコンポーネントに障害が発生した場合、アクティブセッションには

影響しません。すべてのアクティブセッションが機能したままとなります。

この項では、別のソリューションコンポーネントに障害が起こった場合の、着信セッションに対

する ECE動作に関して説明します。

エージェント PGフェールオーバー

ECEサーバが接続されているエージェント PGがに障害が発生した場合、着信セッションへの影
響は次のようになります。

• Webコールバックセッション—フェールオーバー期間中、カスタマーは、障害のある PGの
エージェントに対してWebコールバックセッションをスケジュールすることはできません。
他にエージェント PGが存在する場合、ECEは、それらの PG上のエージェントにWebコー
ルバックセッションを割り当てる必要があります。使用可能なエージェントが無い場合、Web
コールバックセッションでリソースが利用可能になるまでキューに入れることができます。

冗長PGへのフェールオーバーが完了すると、すべての着信セッションが、そのPGで利用可
能なエージェントを使用できます。

•遅延コールバックセッション—コールバック処理が冗長 PGに切り替わります。指定された
遅延が経過すると、コールバックが実行されます。

•チャットセッション—冗長 PGへのフェールオーバーが完了すると、着信チャットセッショ
ンがエージェントに到達します。

•電子メール—冗長 PGへのフェールオーバーが完了すると、受信電子メール処理が再開され
ます。

MR PGフェールオーバー

ECEサーバが接続されているMR PGがに障害が発生した場合、着信セッションへの影響は次の
ようになります。
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•キューに入っているセッション—すでにキューに入っているセッションはキューに残りま
す。冗長 PGへのフェールオーバーが完了すると、ECEは、以前にキューに入ったセッショ
ンを PGに再発行します。

• Webコールバックセッション—冗長 PGへのフェールオーバーが完了すると、新しいセッ
ションがカスタマーとエージェント間で確立されます。

•遅延コールバックセッション—コールバック処理が冗長 PGに切り替わります。指定された
遅延が経過すると、コールバックが実行されます。

•チャットセッション—冗長 PGへのフェールオーバーが完了すると、着信チャットセッショ
ンがエージェントに到達します。

•電子メール—冗長 PGへのフェールオーバーが完了すると、受信電子メール処理が再開され
ます。

CTI Managerのフェールオーバー

ECEサーバが接続されている CTI Managerに障害が発生した場合、着信セッションへの影響は次
のようになります。

• Webコールバックセッション—新規セッションは置き換えることができず、カスタマーは、
「システムは、エージェントをリクエストに割り当てることができません」というメッセー

ジを受信します。

•遅延コールバックセッション—コールバック処理が冗長 CTI Managerに切り替わります。指
定された遅延が経過すると、コールバックが実行されます。

•チャットセッション—冗長 CTI Managerへのフェールオーバーが完了すると、着信チャット
セッションがエージェントに到達します。

•電子メール—冗長 CTI Managerへのフェールオーバーが完了すると、受信電子メール処理が
再開されます。

ルータのフェールオーバー

アクティブなルータに障害が発生すると、冗長ルータがすべての着信セッションをシームレスに

処理します。

ASR TTS高可用性に関する考慮事項
Unified CCEソリューションは、冗長 ASR/TTSサーバをサポートします。基本設定では、VXML
ゲートウェイは最初に、すべての着信要求をプライマリASR/TTSサーバに渡します。プライマリ
サーバに到達できない場合、ゲートウェイはバックアップサーバに要求を渡します。バックアッ

プサーバに到達した要求は、その要求機関までサーバにとどまります。

ロードバランサを追加して、着信要求を ASR/TTSサーバ全体に分散させることができます。
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Cisco VVBは、冗長性に対してアクティブおよびバックアップの ASR/TTSサーバを使用しませ
ん。VVBには、ラウンドロビン方式でサーバのリストから選択するロードバランシング機能が組
み込まれています。

選択した音声サーバがMRCPセッション設定要求を拒否した場合、VVBはもう一度、別のサーバ
でMRCPセッション設定を試みます。

アウトバウンドオプションの高可用性に関する検討事項
Ciscoアウトバウンドオプションには、次のサブコンポーネントが含まれています。

説明冗長性所在地サブコンポー

ネント

コールに関連付けられているダイヤリングリス

トとルールを管理します。

冗長Logger Aおよ
び B

Campaign
Manager

キャンペーンレコードをインポートします。冗長Logger Aおよ
び B

アウトバウン

ドオプション

のインポート

コール中のキャンペーンレコードを保留しま

す。

冗長Logger Aおよ
び B

アウトバウン

ドオプション

データベース

キャンペーンに応じて、キャンペーンマネー

ジャが割り当てるダイヤリングタスクを実行し

ます。SIPダイヤラは、割り当てられたエージェ
ントに接続するコールを転送します。

冗長エージェント

PG Aまたは B

MR PG Aまた
は B

SIPダイヤラ

Ciscoアウトバウンドオプションの高可用性を向上させるには、冗長CUSPペアを使用して複数の
音声ゲートウェイに接続します。冗長ゲートウェイは、ゲートウェイに障害が発生した場合に、

ダイヤラが発信に利用できる十分なトランクを確保できるようにします。発信コールがプライマ

リアプリケーションの場合、これらのゲートウェイを発信コールにのみルーティングできます。

アウトバウンドオプションの高可用性は、LoggerサイドAのアウトバウンドオプションとLogger
サイド Bのアウトバウンドオプション間の双方向複製をサポートします。双方向複製は、Logger
間のパブリックネットワークで実行されます。

ソリューションは、ウォームスタンバイモードで複数のダイヤラと、ダイヤラを制御するキャン

ペーンマネージャの冗長ペアをサポートします。SIPダイヤラの冗長ペアは、PGフォールトトレ
ランスモデルと同様のウォームスタンバイモードで動作します。
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SIPダイアラ設計の留意事項
SIPダイヤラはウォームスタンバイモードで実行されます。キャンペーンマネージャは、登録さ
れている SIPダイヤラプールから SIPダイヤラを準備完了ステータスで有効化します。アクティ
ブ化されたSIPダイヤラが、準備完了から準備中にステータスを変更した場合、または接続を失っ
た場合、キャンペーンマネージャは、スタンバイの SIPダイヤラを有効化します。タイムアウト
期間経過後、キャンペーンマネージャは、すべての未解決レコードを保留ステータスに戻しま

す。

CTIサーバ、エージェント PGまたは SIPサーバが切断した場合、アクティブ SIPダイヤラに障害
が発生します。SIPサーバは、音声ゲートウェイまたはCUSPを使用できます。冗長ペアの各ダイ
ヤラを異なる SIPサーバに接続します。

法規制に準拠している場合、SIP Dialerはフェールオーバー中に進行中のコールを自動的に再試行
しません。代わりに、ダイヤラは、アクティブなすべての顧客レコードと保留中の顧客レコード

を、キャンペーンマネージャに送信します。キャンペーンマネージャが利用できない場合、ダイ

ヤラは内部で閉じます。

CUSPサーバは、各ゲートウェイをサーバグループ構成の一環として、各ゲートウェイを構成す
ることで複数ゲートウェイの展開で重み付けされた負荷分散と冗長性を提供します。ゲートウェ

イが過負荷状態または PSTNネットワークへのWANリンクを失った場合、CUSPはアウトバウン
ドコールを次に利用可能なゲートウェイに再送できます。

キャンペーンマネージャとSIPダイヤラには、すでにウォームスタンバイ機能が含まれています。
このため、アウトバウンドオプション専用の CUSPサーバには Hot Swappable Router Protocol
（HSRP）機能は使用しないでください。

障害時のアウトバウンドオプションレコード処理

ダイヤラは、カスタマーのレコードの中間ステータスで、キャンペーンマネージャを更新しま

す。これにより、ダイヤラが失敗した場合に、キャンペーンマネージャは次のアクションを追跡

できます。

ダイヤラが SIP Inviteを送信してカスタマーにコールすると、キャンペーンマネージャにカスタ
マーレコードの状態更新メッセージが送信されます。その後、キャンペーンマネージャは、[ダイ
ヤリングリスト（DL）（DialingList (DL)]テーブルで、レコードの CallStatusを [ダイヤル済み
（Dialed）]状態に更新します。

また、キャンペーンマネージャは、次のイベントでカスタマーレコードの状態を更新します。

•通話に成功:キャンペーンマネージャは、カスタマーレコードを [終了（Closed）]状態に更
新します。

•ダイヤラとキャンペーンマネージャ間の接続に失敗：すべての [ダイヤル済み（Dialed）]状
態のレコードは、[ダイヤル済み（Dialed）]状態のままになります。アクティブ状態レコード
が [不明（Unknown）]状態に変わります。

•ダイヤラとCTIサーバ間の接続に失敗：キャンペーンマネージャは、カスタマーレコードを
[終了（Closed）]状態に更新します。次に、キャンペーンマネージャは、ダイヤラ切断状態
を送信すると、すべてのアクティブ状態のレコードは、[不明（Unknown）]状態となります。
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[ダイヤル済み（Dialed）]状態のレコードは、[ダイヤル済み（Dialed）]状態のままになりま
す。

•ダイヤラと SIPゲートウェイ（GW）間の接続に失敗：エージェントデスクトップからコー
ルがリリースされると、キャンペーンマネージャは、[終了（Close）]状態のカスタマーレ
コードメッセージを受信します。この状況の場合、エージェントデスクトップからコールが

リリースされると、すべての [ダイヤル済み（Dialed）]状態レコードが [終了（Closed）]状
態に変化します。アクティブ状態レコードが [不明（Unknown）]状態に変わります。

•ダイヤラとMR PIM間の接続に失敗：キャンペーンマネージャは、接続状態のダイヤラス
テータスメッセージのみを受信します。[終了（Closed）]のカスタマーレコードメッセージ
を受信したら、レコードが [終了（Closed）]状態に更新されます。

•キャンペーンマネージャが失敗した場合：すべての [ダイヤル済み（Dialed）]状態のレコー
ドが、[終了（Closed）]状態に変わります。アクティブ状態レコードが [不明（Unknown）]
状態に変わります。

キャンペーンマネージャ高可用性に関する考慮事項

キャンペーンマネージャは、冗長ペアであるサイド Aおよびサイド Bとしてウォームスタンバ
イモードで実行します。デフォルトでは、サイド Aのキャンペーンマネージャ（キャンペーン
マネージャA）は、アクティブなキャンペーンマネージャとして設定されます。キャンペーンマ
ネージャBはスタンバイのキャンペーンマネージャとして設定されます。Loggerの各冗長ペアに
は、独自のキャンペーンマネージャおよびアウトバウンドオプションインポートがあります。

アウトバウンドオプション高可用性を有効にする際は、プロセスは、連絡テーブル、ダイヤリン

グリスト、通話禁止テーブルおよび、個人的コールバック（PCB）に対する双方向データベース
の複製を開始します。

システムのスタートアップ時に、アウトバウンドオプションインポートおよびダイヤラは、キャ

ンペーンマネージャへの接続を開始します。スタンバイキャンペーンマネージャは、スタンバ

イサイドからのアウトバウンドオプションインポート接続を受け入れ、アウトバウンドオプショ

ンインポートをスタンバイ状態に設定します。ただし、スタンバイキャンペーンマネージャは、

常駐側からのダイヤラ接続を含むダイヤラ接続を拒否します。アクティブなキャンペーンマネー

ジャは、スタンバイ側からのダイヤラを含む、アウトバウンドオプションインポートおよびダイ

ヤラ接続を受け入れます。

Logger側のアウトバウンドオプション（ブレンドエージェント）インポートプロセスは、同じ
Logger側のキャンペーンマネージャのみと通信します。したがって、各サイドにあるキャンペー
ンマネージャとブレンドエージェントインポートのプロセスのステータスは、お互い同期して

います。

ダイヤラまたはブレンドエージェントインポートプロセスのいずれかが、

EMTClientTimeoutToFailover間隔内でキャンペーンマネージャに接続できない場合、キャンペー
ンマネージャは切り替わります。

次の障害が発生した場合、キャンペーンマネージャはフェールオーバーします。

•アウトバウンドオプションインポートへの接続に失敗した場合。
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•すべてのダイヤラへの接続に失敗した場合。

キャンペーンマネージャが1つのダイヤラに接続されている場合は、ア
クティブなキャンペーンマネージャはフェールオーバーしません。

Note

•すべてのダイヤラが、アクティブなキャンペーンマネージャに [準備中（Not Ready）]のス
テータスをレポートする場合。

•ルータへの接続が失敗する場合。

障害が発生したキャンペーンマネージャがオンラインに戻ると、スタンバイ状態に設定されま

す。アクティブなキャンペーンマネージャはアクティブな状態を継続します。

冗長ペア内の 1つのキャンペーンマネージャに障害が発生した場合、別側が、複製フォルダ内の
ファイルシリーズの複製トランザクションを保管します。Loggerでディスク容量を調整する際は、
これを考慮してください。

アウトバウンドオプションの高可用性が有効になっていない場合、ルータは、展開入タイプを必

要に応じて認識し、フェールオーバーメッセージを破棄します。

Note

キャンペーンマネージャ障害発生時のダイヤラの動作

ダイヤラは、アクティブなキャンペーンマネージャに接続します。ダイヤラは、アクティブな

キャンペーンマネージャに接続されるまで、サイドAとサイドBの間でキャンペーンマネージャ
に接続試行します。アクティブなキャンペーンマネージャがダウンすると、構成可能な間隔（デ

フォルト値は、60秒）の後、スタンバイ中のキャンペーンマネージャがアクティブになります。

ダイヤラのフェールオーバーの動作は次のとおりです。

•システム起動時：サイドAキャンペーンマネージャがアクティブになります。ダイヤラは最
初にサイド Ａ のキャンペーンマネージャに接続リクエストを送信します。このキャンペー
ンマネージャに接続できない場合、設定可能な間隔後、ダイヤラは、サイドBのキャンペー
ンマネージャにリクエストを送信します。アクティブなキャンペーンマネージャの接続が受

領され、確立されます。

•ダイヤラかアクティブなキャンペーンマネージャへの切断を検出した場合：ダイヤラは、ス
タンバイ中のキャンペーンマネージャに接続リクエストを送信します。そのキャンペーンマ

ネージャのフェールオーバーが完了すると、スタンバイ中のキャンペーンマネージャはアク

ティブなキャンペーンマネージャとなり、ダイヤラに接続します。

キャンペーンマネージャのフェールオーバーが発生していない場合は、スタンバイ中のキャ

ンペーンマネージャは接続リクエストを拒否します。その後、ダイヤラは、どちらかのキャ

ンペーンマネージャがアクティブになり、接続リクエストを承認するまで、キャンペーンマ

ネージャ間で接続リクエストを交互に送信します。
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Microsoft Windowsイベントビューア、SYSLOGおよび SNMPは、ダイヤラの切断および接続試行
をキャプチャします。

シングルサインオンの高可用性に関する考慮事項
クラスタとして、Cisco Identity Service（Cisco IdS）を導入します。クラスタには、発行者とサブ
スクライバが含まれます。クラスタノードは、クラスタ全体で自動的に構成データと承認コード

を複製します。ノードが再接続されると、クラスタは最新の構成および承認コードデータを決定

し、クラスタ全体の構成を再現します。

コンタクトセンターアプリケーションは、任意のノードに到達できる場合、エージェントまたは

スーパーバイザを認証または承認します。コンタクトセンターアプリケーションは、ローカルの

Cisco IdSノードをデフォルトで照会します。そのノードが利用できない場合、アプリケーション
は、構成済みのリモートノードを照会します。ローカルノードがクラスタに再接続されると、ア

プリケーションはローカルノードのクエリに戻ります。

ネットワークでパケット損失が5%を超えると、他のノードが発行した承認コードを使用してノー
ドがアクセストークンを取得しない可能性があります。この場合、ユーザは再度サインインする

必要があります。パケット損失が大き過ぎたか、接続が失われた場合、Cisco IdSは、単独ノード
として機能します。クラスタは、ネットワーク接続が向上すると自動的にリフォームします。
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C H A P T E R 7
ソリューションのセキュリティ

•セキュリティの概要, on page 333
•ネットワークファイアウォール, on page 340
•ホストベースファイアウォール, on page 341
• Active Directoryの展開, on page 342
• IPSecの展開, on page 345
•サーバセキュリティ設定, on page 346
•エンドポイントセキュリティ, on page 349
•転送中の安全な PII, on page 350

セキュリティの概要
Contact Center Enterpriseソリューションのセキュリティを実現するには、アクセス、接続、要件そ
してシステム管理を正確に定義するセキュリティポリシーが必要です。優れたセキュリティポリ

シーにより、使用可能なシスコの技術を使用して、データセンターのリソースを内部および外部

の攻撃から保護できます。セキュリティ対策により、データプライバシー、整合性、およびシス

テムの可用性が確保されます。

Contact Center Enterpriseソリューションのセキュリティに関する考慮事項は、Cisco Unified
Communicationsソリューションの別のアプリケーションの考慮事項と類似しています。Contact
Center Enterpriseソリューションは、非常にさまざまで、複雑なネットワーク設計を必要とするこ
とがよくあります。これらの展開では、レイヤ 2およびレイヤ 3ネットワーキングまた、音声、
VPN、QoS、Microsoft Windows Active Directory、その他のネットワーキングの問題への適性が必
要です。この章では、これらのエリアについてのガイダンスの一部を説明します。ただし、これ

は安全なコンタクトセンターの展開に関してすべてが記載されたガイダンスではありません。

Unified Communications Security Solutionポータルと一緒に、http://www.cisco.com/c/en/us/solutions/
enterprise/design-zone/index.htmlに記載されている「設計ゾーン」の設計ドキュメントを使用しま
す。これらのドキュメントは、Cisco Unified Communications用のネットワークインフラストラク
チャの適切な構築に関する情報を提供します。特に、セキュリティおよび Cisco Unified
Communicationsに関する関連ドキュメントを参照してください。

• Cisco Unified Communications Managerに基づいた Cisco Unified Communications SRND
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•データセンターネットワーク：サーバファームセキュリティ SRNDv2

•サイト間 IPSec VPN SRND

•音声およびビデオに対応した IPSec VPN（V3PN）SRND

• Business Ready Teleworker SRND

これらのドキュメントの更新や追加は定期的に行われるので,頻繁に「設計ゾーン」を参照してく
ださい。

この章では、Windows Active Directoryの設計および展開における複雑さについては限定して説明
します。詳細については、Microsoftの次のトピックを参照してください。

•新しい Active Directory論理構造の設計

• Active Directoryの初回展開

•既存のWindows環境からMicrosoft Windowsサーバ 2012 R2 Active Directoryへのアップグレー
ド

•現在の環境をWindows Active Directory環境に強化

特に、「Microsoft Windowsサーバ 2012 R2」の「ディレクトリおよびセキュリティサービスの設
計と展開」項を参照してください。この項は、組織のすべての Active Directoryの設計と導入の目
標を達成するために役立ちます。https://technet.microsoft.com/library/hh801901.aspxでMicrosoft
TechNetの項目を参照してください。

セキュリティレイヤ

適切に安全なソリューションを提供するには、さまざまな脅威から保護する多層化されたアプロー

チが必要です。

次のセキュリティ層を実装し、セキュリティ層のポリシーを確立します。

•物理セキュリティ—コンタクトセンターのアプリケーションをホストするサーバが物理的に
安全であることを確認します。権限を持つ担当者のみがアクセスできるデータセンター内の

サーバを見つけ出します。また、ケーブル接続用のプランタ、ルータ、スイッチへのアクセ

スも制御します。強力な物理層ネットワークセキュリティプランの実装には、データスイッ

チでのポートセキュリティのような技術も含まれます。

•境界セキュリティ—安全なデータネットワークの設計や展開は複雑な情報カテゴリです。こ
のガイドでは、Contact Center Enterpriseソリューションに対して効果な境界セキュリティを確
立するリソースへの参照を提供します。

•データセキュリティ—カスタマーの個人情報の盗聴を保護するレベルを向上させるため、
Contact Center Enterpriseソリューションは、エージェントデスクトップで Transport Layer
Security（TLS）をサポートします。また、サーバ間の通信チャネルを保護するための IPSec
もサポートしています。
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Contact Center Enterpriseソリューションは、デフォルトで TLS 1.2を使
用します。ほとんどのコンポーネントでは、必要に応じて以前のバー

ジョンの TLSを有効にすることができます。

Note

•ホストべースファイアウォール— Windowsファイアウォールを使い、一方的な着信トラ
フィックでサーバを攻撃する悪意のあるユーザやプログラムから保護します。VMのWindows
ファイアウォール構成ユーティリティを使用して、Windowsサーバ2012 R2のファイアウォー
ルコンポーネントと統合します。

•ウイルス保護—最新のウイルス定義ファイル（日次更新がスケジュールされている）を備え
たウイルス対策アプリケーションをすべての VMで実行します。テスト済みおよびサポート
されているすべてのウイルス対策アプリケーションの一覧については、ソリューションの「互

換性マトリックス」を参照してください。

•パッチ管理—すべてのセキュリティ更新を適用せずにソリューションをライブネットワーク
に接続しないでください。Microsoft（Windows、SQLサーバ、Internet Explorerなど）および
その他のサードパーティ製のセキュリティパッチを使用して、すべてのホストを最新の状態

に保ちます。http://www.cisco.com/c/en/us/products/collateral/customer-collaboration/
unified-contact-center-enterprise/product_bulletin_c25-455396.htmlで、サードパーティ製のパッチ
管理ポリシーを参照してください。

これらのセキュリティ層の大半については、Contact Center Enterpriseソリューションが複数の機能
をサポートしています。ただしシスコは、企業ポリシー、安全なソリューションの展開や維持の

手順に関して、管理または強制はできません。

セキュアなシグナリングおよびメディアの設計と構成

TLS-SRTPは、CallServerで SIP信号と RTPの暗号化をサポートします。この図は、包括的な展開
モデルを説明しています。
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導入モデル

1. Unsecured

この展開モデルは、CVPおよびVVBの以前のリリースのモデルです。操作は以前と同じよう
にレンダリングされます。これは、既存のソリューションに対して影響のない展開です。

2. セキュアシグナリングのみ

この展開モデルでは、セキュリティで保護されていないモデルにシグナリングセキュリティ

が導入されます。操作が強化され、コールセットアップ用の SIPが保護されます。これによ
り、音声が聞こえる前のすべてのデータ交換がセキュアな方法で行われます。

3. エージェントコールのメディアセキュリティを使用したセキュアシグナリング

この展開モデルは、シグナリングセキュリティをサポートし、発信者とエージェント間のメ

ディアとオーディオのセキュリティをさらに追加します。発信者と企業内の IPネットワーク
を介して伝送されるエージェント間の音声コンテンツは、ハッキングやスヌーピングに対して

耐性があります。

4. IVRおよびエージェントコールのエンドツーエンドメディアセキュリティを使用したシグナ
リング

この展開モードは、コールに対する完全なセキュリティ保護を提供します。これにより、シグ

ナリングが保護されるだけでなく、発信者から IVRへのメディアと音声、およびエージェン
トも保護されます。
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• TLS / SRTP展開の場合：

• CVPとVVBがG711 mu-lawであり、すべてのエージェントがG729である場合、Unified
CMは、ウィスパーアナウンスレッグでのセキュアなトランスコーディングをサポート
しません。セキュアなトランスコーディングをサポートする回避策として、G729のVVB
を使用してアナウンスを再生します。

Note

通話フロー

メディア暗号化（SRTP）の考慮事項

展開で SRTPを有効にする前に以下を考慮してください。
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•エージェントレグで安全なメディアを使用するには、インストール済みの IP電話が SRTPと
互換性があることを確認してください。

•仮想化音声ブラウザは、VRUレグの SRTPをサポートします。

• IOS VXMLゲートウェイは SRTPをサポートしません。

•モバイルエージェントは SRTPを使用できません。

• CiscoアウトバウンドオプションダイヤラはSRTPをサポートしません。コールがダイヤラに
接続されている間、コールは SRTPを使用できません。ただし、コールがダイヤラに接続さ
れなくなると SRTPとネゴシエートできます。

プラットフォームの違い

Contact Center Enterpriseソリューションは、管理方法が異なる複数のアプリケーションサーバで構
成されています。プライマリサーバは、中核的なコンポーネント向けです。これらサーバは、標

準規格の（デフォルト）オペレーティングシステムのインストレーションのみにインストールし

ます。Windowsサーバ 2012 R2にインストールしたコンポーネントには、Windowsサーバソフト
ウェアのデフォルトリテールバージョンのみを使用します。最新のデバイスドライバ、セキュリ

ティアップデートなどによって、オペレーティングシステムを最新の状態に保ちます。

Unified Communications Manager（Unified CM）などの一部のサーバは、Cisco Voice Operating System
（VOS）で実行されます。シスコから該当するすべてのパッチオペレーティングシステムの更新
を入手します。このオペレーティングシステムのセキュリティ強化仕様に関しては、
http://www.cisco.com/c/en/us/support/unified-communications/unified-communications-manager-callmanager/
tsd-products-support-series-home.htmlの「『Cisco Collaboration System Solution Reference Network

Designs』」および別の Unified CM製品ドキュメントを参照してください。

適切なセキュリティはサーバによって異なります。これらのサーバを環境内で設計、導入、およ

び保守する場合は、次の点に留意します。シスコのUnified Communications製品は、同じカスタマ
イズ済みオペレーティングシステム、ウイルス対策アプリケーション、およびセキュリティパス

管理技術をサポートするという最終目標に向けて、常に機能強化されています。

セキュリティ設計要素

Unified CCEには http://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/
unified-contact-center-enterprise/products-configuration-examples-list.htmlで Cisco Unified ICM/Contact

Center Enterpriseセキュリティガイドがあります。そのガイドでは、この章の情報について説明
されています。このガイドでは、セキュリティの実装の詳細と、Unified CCE展開のセキュリティ
確保に関する一般的なガイダンスについて説明します。セキュリティ機能には、次のトピックが

含まれています。

•暗号化のサポート

• IPSecおよび NATのサポート

• Windowsファイアウォールの構成
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•自動セキュリティ強化

• Microsoft Windowsのアップデート

• SQLサーバの強化

• SSL暗号化

• Microsoft Baseline Security Analysis

•監査

•ウイルス対策ガイドライン

•セキュアなリモート管理

•シングルサインオン

ガイドラインは、Microsoftや他のサードパーティベンダーによって発表された強化ガイドライン
の一部に基づいています。このガイドは、製品内のほとんどのセキュリティ機能の基準点として

機能します。このガイドでは、さまざまな Contact Center Enterpriseツールにバンドルされている
Automated OSおよび SQL Security Hardeningのインストレーションに関して説明します。

その他のセキュリティ機能

Table 51:その他のセキュリティドキュメント

ドキュメントおよび URLセキュリティに関す

るトピック

Cisco Unified ICM/Contact Center Enterpriseステージングガイド at
http://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/
unified-contact-center-enterprise/products-installation-guides-list.html

サーバのステージン

グおよび Active
Directoryの展開

Cisco Unified ICM/Contact Center Enterprise SNMPガイド at
http://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/
unified-contact-center-enterprise/products-configuration-examples-list.html

SNMPv3の認証およ
び暗号化

Cisco Unified ICM/Contact Center Enterpriseコンフィギュレーションガイド
at http://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/
unified-contact-center-enterprise/products-configuration-examples-list.html

機能制御（ソフト

ウェアアクセス制

御）

Cisco Unified ICMセットアップおよびコンフィグレーションガイド at
http://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/
unified-contact-center-enterprise/products-installation-guides-list.html

リアルタイムクライ

アントの検証
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ネットワークファイアウォール
ソリューション用のファイアウォールを展開する際は、いくつかの検討すべき要素があります。

Demilitarized Zone（DMZ;緩衝地帯）ではコアコンポーネントに対してアプリケーションサーバを
インストールしないでください。外部から見えるネットワークや企業のネットワークからサーバ

をセグメント化します。VMをデータセンターに配置し、適切なファイアウォールまたはルータ
をアクセス制御リスト（ACL）で設定して、トラフィックを制御します。

ファイアウォールを適切に使用するには、どの TCP/UDP IPポートが使用されるのか、ファイア
ウォールの導入とトポロジを検討し、ネットワークアドレス変換（NAT）の影響を知るネットワー
ク管理者が必要です。

TCP/IPポート
Contact Center Enterpriseソリューションで使用するポートのインベントリについては、
http://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/
products-configuration-examples-list.htmlの「 Cisco Unified Contact Center Enterprise Solutionsポート

使用状況ガイド」を参照してください。

Unified CMが使用するポートについては、の『 Cisco Unified Communications Managerの TCPおよ

び UDPポートの使用ガイド』を参照してください。http://www.cisco.com/c/en/us/support/
unified-communications/unified-communications-manager-callmanager/products-maintenance-guides-list.html

ファイアウォールの構成を支援するため、このガイドにはエージェントデスクトップとサーバ間

の通信、アプリケーション管理、およびレポート生成に使用されるプロトコルとポートが記載さ

れています。また、イントラサーバ通信に使用されるポートのリストも記載されています。

ネットワークファイアウォールトポロジ

AD管理者が OUを作成する Active Directoryモデルでは、次を実行します。

•企業境界ファイアウォールで次のポートをブロック

• UDPポート 135、137、138、および 445

• TCPポート 135、139、445および 593

•適切に設定されたレイヤ 3およびレイヤ 4 ACLを展開します。

•専用の Historical Dataサーバをインストールすることで、データベースとWebサービスを分
離します。

• Administration & Dataサーバ（ADS）の数を最小限にし、管理クライアント（データベース不
要）とインターネットスクリプトエディタクライアントを使用します。

•イントラサーバ通信を暗号化するために、Windows IPSec（ESP）を展開します。

Cisco Unified Contact Center Enterprise、リリース 12.5 (1)向けソリューション設計ガイド
340

ソリューションのセキュリティ

ネットワークファイアウォール

http://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/products-configuration-examples-list.html
http://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/products-configuration-examples-list.html
http://www.cisco.com/c/en/us/support/unified-communications/unified-communications-manager-callmanager/products-maintenance-guides-list.html
http://www.cisco.com/c/en/us/support/unified-communications/unified-communications-manager-callmanager/products-maintenance-guides-list.html


•地理的に分散したサイト、リモートブランチサイト、またはアウトソースサイトの間におけ
るサイト間 VPNには Cisco IOS IPSecを使用します。

ネットワークアドレス変換

ネットワークアドレス変換（NAT）は、ネットワークルータ上に常駐する機能で、プライベート
IPアドレス割り当ての使用を可能にします。プライベート IPアドレスとは、インターネット上に
はルーティングできない IPアドレスのことです。NATが有効になっているときには、プライベー
ト IPネットワーク上のユーザは NATルータ経由でパブリックネットワーク上のデバイスにアク
セスできます。

NATが有効になっているルータに IPパケットが到達すると、ルータがプライベート IPアドレス
をパブリック IPアドレスで置き換えます。HTTPや Telnetなどのアプリケーションの場合は、
NATで問題が発生することはありません。ただし、IPパケットペイロード内で IPアドレスを交
換するアプリケーションでは、IPパケットペイロード内の IPアドレスが置き換えられない問題が
発生します。IPヘッダー内の IPアドレスだけが置き換えられます。

この問題を解決するため、CiscoIOSベースのルータおよびPIX/JTファイアウォールでは、CT-JTBE
（TAPI/JTAPI）を含むさまざまなプロトコルおよびアプリケーションに対する fix-upsを実装しま
す。このフィックスアップを使用すれば、NATの処理を実行するときに、ルータがパケット全体
を参照して必要なアドレスを置き換えるようになります。このプロセスが動作するには、Cisco
IOSまたは PIX/ASAのバージョンと Unified CMバージョンとの互換性が必要です。

Unified CCEは、NATを介した接続をサポートしています。詳細については、http://www.cisco.com/
c/en/us/support/customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/
products-configuration-examples-list.htmlの「Cisco Unified ICM/Contact Center Enterpriseセキュリティ

ガイド」に記載されている『“IPSecおよび NATサポート”』の項を参照してください。

ASA NATとファイアウォール
Cisco適応型セキュリティアプライアンス（ASA）ファイアウォールは、単一のセキュリティアプ
ライアンスを、セキュリティコンテキストと呼ばれる複数の仮想デバイスに分割します。各コン

テキストは、独自のセキュリティポリシー、インターフェイス、および管理者を持つ独立したデ

バイスです。マルチコンテキストは、複数のスタンドアロンデバイスを使用することに似ていま

す。各コンテキストにより、カスタマートラフィックは分離され、安全になり、構成が容易にな

ります。すべてのカスタマートラフィックが最初にファイアウォールに送信された後、コンピュー

タリソースに転送されます。

ホストベースファイアウォール
ネットワークの最も内側のレイヤでホストファイアウォールを保護することで、Windowsファイ
アウォールは、多層防御セキュリティ戦略の一部として効果的に機能します。Contact Center
Enterpriseソリューションは、VMのWindowsファイアウォールの展開をサポートします。 Cisco

Unified ICM/Contact Center Enterpriseセキュリティガイドには、本機能の実装および構成に関す
る章が記載されています。
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Windowsファイアウォール構成ユーティリティを使用して例外を構成すると、アプリケーション
に必要なポートを開くことができます。

Windowsファイアウォールは、Unified CCEのインストール中に設定され、必要なポートが開きま
す。

Windowsファイアウォールの詳細については、Microsoftのマニュアルを参照してください。

Active Directoryの展開
この項では、Active Directoryの展開トポロジについて説明します。Active Directory（AD）展開ガ
イダンスの詳細は、https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/
unified-contact-center-enterprise/products-installation-guides-list.htmlの Cisco Unified ICM/Contact Center

Enterpriseステージングガイドを参照してください。

専用のWindows Active Directoryドメインにソリューションを展開できますが、要件ではありませ
ん。代わりに、組織単位を使用してセキュリティの基本理念を展開できます。これは ADと密接
に統合し、セキュリティ委任の権限を行使することで、企業の ADディレクトリは、アプリケー
ションサーバ（ドメインメンバーシップ用）、ユーザおよびサービスのアカウント、およびグルー

プを収容するのに使用できます。

グローバルカタログの要件

Contact Center Enterpriseソリューションは、Active Directoryのグローバルカタログを使用します。
Unified CCE Hostsが格納されている ADフォレスト内のすべてのドメインは、そのドメインのグ
ローバルカタログを公開する必要があります。これには、ソリューションが通信を行う認証、ユー

ザルックアップ、グループ検索などのすべてのドメインが含まれます。

これは、フォレスト間の操作を意味するものではありません。フォレスト間操作はサポートされ

ていません。

Note

Active Directoryサイトトポロジ
地理的に分散された Contact Center Enterpriseソリューションでは、各サイトで冗長ドメインコン
トローラを配置します。各サイトでグローバルカタログを確立し、サイト間複製接続を適切に構

成します。Contact Center Enterpriseソリューションは、サイト内の Active Directoryサーバと通信
します。これには、Microsoftのガイドラインに従って適切に実装されたサイトトポロジが必要で
す。
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組織

アプリケーションによって作成された OU

ソリューションソフトウェアをインストールする場合、VMがメンバーである ADドメインはネ
イティブモードである必要があります。インストールすると、ソリューションに複数の OUオブ
ジェクト、コンテナ、ユーザ、およびグループが追加されます。これらのオブジェクトをインス

トールするには、ADの組織単位に対する代理制御が必要です。ドメイン階層の任意の場所にOU
を配置します。AD管理者は、Contact Center Enterpriseソリューション OU階層をどの程度深くネ
ストして作成し、データを入力するかを決定します。

作成されるグループはすべてドメインローカルセキュリティグループとなり、ユーザアカウン

トはすべてドメインアカウントとなります。サービスログオンドメインアカウントは、アプリ

ケーションサーバのローカル管理者のグループに追加されます。

Note

Contact Center Enterpriseのインストールによって、Domain Managerツールと統合されます。この
ツールは OU階層およびソフトウェアが必要とするオブジェクトを事前インストールする際にス
タンドアロンで使用できます。また、設定プログラムが呼び出され、ADで同じオブジェクトを作
成するときにも使用できます。AD/OUは、実行中のVMがメンバであるドメイン、または信頼で
きるドメイン上に作成できます。

Active Directory管理者が作成した OU

管理者は、特定の ADオブジェクトを作成できます。主な例は、Unified CCEサーバの OUコンテ
ナです。この OUコンテナは、特定のドメインのメンバーである VMを含めるよう手動で追加さ
れます。ドメインに参加したら、この OUにこれら VMを移動します。この分離は、サーバを管
理できる人とできない人（制御の分離）を制御します。最も重要なのは、分離が、OU内のアプリ
ケーションサーバが継承できる、または継承できないADドメインセキュリティポリシーを制御
する点です。

Active Directoryから CCE認証を分離する
リリース 12.0(1)以前は、Unified CCEは、Microsoft Active Directory Security Groupsを使用して、
設定や構成タスクを実行するユーザのアクセス権を制御していました。Microsoft ADは、システ
ムコンポーネントが対話する権限も付与します。たとえば、このデータベースは、Loggerデータ
ベースを読み取る権限をディストリビュータに付与します。MicrosoftADは、セキュリティグルー
プ -設定、構成、およびサービスに関連付けられているユーザ権限を管理します。したがって、
Microsoft ADは、認証と承認の両方を処理しました。このような場合、Microsoft ADはセキュリ
ティグループにユーザ権限を割り当てる必要があります。これを実現するには、Unified CCEソ
リューション管理で、承認のためにMicrosoft ADに対する書き込み権限が必要です。

デフォルトでは、Unified CCEにより、現在、認証および承認機能が切り離されています。
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認証と認可を切り離すと、Microsoft ADを使用して、Unified CCEコンポーネントの許可を管理す
る必要がなくなります。Unified CCEソリューションでは、承認のために、各ローカルマシン上の
ローカルユーザグループにユーザ IDを追加する必要があります。ユーザ権限は、ローカルマシ
ンのローカルユーザグループへのメンバーシップによって提供されます。Microsoft ADは認証に
のみ使用されます。

Microsoft ADにすでに存在するユーザ IDを承認するには、ユーザ IDを関連付けるか、ローカル
ユーザグループに追加します。

•ユーザ IDをローカルの UcceServiceセキュリティグループに関連付け、SQLデータベー
スでの読み取り/書き込み操作用のSQLサーバの承認をユーザ IDに提供します。ServiceAccount
Managerツールを使用して、ドメインユーザをサービスアカウントユーザとして割り当てま
す。

• Unified CCE設定操作用のローカル管理者グループにユーザ IDを追加します。Unified CCE構
成操作用のローカルUcceServiceセキュリティグループにユーザ IDを追加します。ユーザ
IDがローカル管理者グループに追加されている場合は、UserListツールで、[設定（Setup）]
チェックボックスをオンにします。ユーザ IDがローカルUcceServiceグループに追加され
ている場合、[構成（Config）]をオンにしすると、ユーザのセキュリティグループメンバー
シップ（管理者グループまたは構成グループ）が、データベーススキーマにあるユーザグルー

プテーブル内の User_Roleコラムに表示されます。

ADSecurityGroupUpdateレジストリキー

このレジストリキーは、インスタンスの組織単位（OU）の下で、ドメイン内の設定および設定セ
キュリティグループの更新を許可または拒否します。

キーは、次の 2つの値があります。

• 0 — User Listツールが、インスタンスOUのドメイン内の構成および設定セキュリティグルー
プ更新していないことを示します。

• 1 — User Listツールが、インスタンスOUのドメイン内の構成および設定セキュリティグルー
プ更新していることを示します。

デフォルト値は 0です。

サービスアカウントマネージャのユーザヘルス

アップグレード後、Service Account Managerは UcceServiceローカルグループ内のユーザを確
認します。ユーザが、UcceServiceローカルグループに存在しない場合、Service Account Manager
は、[動作不良（Unhealthy）]というステータスを表示します。このような場合は、Fix Group
Membershipを実行してステータスを正常にします。または、Service Account Manager（SAM）
ツールまたは、Websetupに新規ドメインユーザを提供します。

機能拡張の詳細については、次のガイドを参照してください。

• Cisco Unified ICM/Contact Center Enterpriseステージングガイドの Service Account Managerに
関する章。
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• UnifiedCCEインスタンスへのコンポーネントの追加、ローカルマシンでの権限構成、および
Cisco Unified Contact Center Enterpriseインストールおよびアップグレードガイドにデータベー
スを移行の項。

Active Directoryと Customer Collaboration Platformユーザアカウント
Customer Collaboration Platformは、侵害を受けたシステムのリスクを軽減するためにエージェント
のログイン情報の保管を最小限に抑えます。Customer Collaboration Platformは、システム設定の管
理アカウントのみを保持しています。Customer Collaboration Platformは、Active Directory（AD）
認証をすべてのエージェントアクセスに使用します。Customer Collaboration Platformサーバは、
エージェントのログイン情報を保存しません。

Customer Collaboration Platformでエージェントアカウントを作成することはできません。ADが認
証するすべてのアカウントで Customer Collaboration Platformを使用できます。アプリケーション
を使用できるユーザを制限するには、ADグループを設定したら、Customer Collaboration Platform
を構成して、そのグループへのアクセスのみを許可します。

一般に、ADが認証するエージェントは、すべてのCustomer Collaboration Platform機能にアクセス
できます。特定の URLをブロックすることで、パネルへのアクセスをブロックできます。

IPSecの展開
Contact Center Enterpriseソリューションは、VMとサイト間の重要なリンクを保護するために、
Microsoft Windows ISecとCisco IOS ISecの 1つまたは両方に依存しています。次の方法でソリュー
ションを保護できます。

• VMとサイト間にピアツーピア ISecトンネルを展開する方法

•より制限が厳しく、事前設定済みのネットワーク分離 ISecポリシーを展開する方法

•併用する場合

ピアツーピア ISecの導入では、Microsoftによって提供されるツールを使用して、セキュリティで
保護されている各通信パスを手動で構成する必要があります。ただし、ネットワーク分離 IPSec
ユーティリティを使用すると、各VMにネットワーク分離 IPSecポリシーを自動で展開できます。
このユーティリティは、例外が発生しない限り、その VMとの間のすべての通信パスを保護しま
す。ネットワーク分離 IPSecユーティリティは、すべてのContact Center Enterpriseサーバにデフォ
ルトでインストールされます。

Cisco Unified ICM/Contact Center Enterpriseセキュリティガイドは、適切な設定などを含むWindows
IPSecの展開に役立つサポートされているパスと情報を一覧します。

IPSecを有効にすると、いくつかの重要なエリアで、拡張性に影響を与えます。Note
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Contact Center Enterpriseソリューションでの接続パスの一部は IPSecをサポートします。次の図
は、Windows IPSecまたは Cisco IOS IPSecで保護する必要があるさまざまなサーバ相互接続を示
しています。この図は、TLSをサポートする複数のパスも示しています。

Figure 102: IPSecの展開例

サーバセキュリティ設定

ユニファイドコンタクトセンターセキュリティウィザード

ユニファイドコンタクトセンターセキュリティウィザードにより、SQLサーバの強化、Windows
ファイアウォールの構成、ネットワークの分離 ISecポリシーの導入など、これらのセキュリティ
機能を簡単に構成できます。セキュリティウィザードは、これらユーティリティの機能を使いや

すいインターフェイスでカプセル化し、セキュリティ機能の構成に関連する手順でユーザを導き
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ます。（これは、ネットワーク分離 IPSecポリシーの展開時に役立ちます）。Unified CCEのイン
ストールには、デフォルトでセキュリティウィザードが含まれます。

ウイルス対策

ウイルス対策アプリケーション

Contact Center Enterpriseソリューションは、いくつかのサードパーティ製のウイルス対策アプリ
ケーションをサポートしています。ソリューションとソリューションで対応するバージョンの一

覧に関しては、ソリューション向けの「互換性マトリックス」を、サポート済みのアプリケーショ

ンに関しては、Unified Communications Manager製品関連のドキュメントを参照してください。

ソフトウェアの競合を避けるため、お使いの環境にはサポートされているアプリケーションだけ

を展開してください。

設定のガイドライン

ウイルス対策アプリケーションには、スキャンするデータとそのスキャン方法を詳細に制御でき

る多数の構成オプションがあります。

どのウイルス対策製品を使用する場合でも、スキャンと VMパフォーマンスのバランスを取るた
めに構成を行います。スキャンを選択するほど、パフォーマンスのオーバーヘッドが大きくなり

ます。システム管理者は、ウイルス対策アプリケーションをインストールするために最適な構成

要件を決定します。より詳細な Contact Center Enterpriseソリューションに関する構成情報は、
http://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/products-installation-and-configuration-guides-list.html
の Cisco Unified ICM/Contact Center Enterpriseセキュリティガイドおよび、特定のウイルス対策
製品に関する書類を参照してください。

次のリストでは、一般的なルールについて説明します。

•サポートされている最新バージョンのウイルス対策アプリケーションにアップグレードしま
す。バージョンが新しいと、以前のバージョンよりもスキャン速度が向上し、VMのオーバー
ヘッドが軽減されます。

•リモートドライブ（ネットワークマッピングまたはUNC接続など）からアクセスされている
ファイルのスキャンを回避します。すべてのスキャンをローカルに保持するために、すべて

のマシンにウイルス対策ソフトウェアがインストールされているのが理想です。多層構成の

ウイルス対策戦略では、ネットワーク全体のスキャンやネットワーク負荷の追加は必要あり

ません。

•ヒューリスティックスキャンは、従来のウイルス対策スキャンよりもオーバーヘッドが大き
くなります。この高度なスキャンオプションは、信頼できないネットワーク（電子メールや

インターネットゲートウェイなど）からのデータエントリの重要なポイントでのみ使用しま

す。

•リアルタイムまたはアクセス時のスキャンを有効にすることは可能ですが、その対象を着信
ファイルだけにします（ディスクへの書き込み時）。これは、ほとんどのウイルス対策アプ

リケーションにとってのデフォルト設定です。ファイルと読み取りのオンアクセススキャン

は、高性能アプリケーション環境におけるシステムリソースに必要以上の影響を与えます。
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•すべてのファイルを必要時にリアルタイムでスキャンすることで最適に保護できます。ただ
し、この構成により、悪意のあるコード（ASCIIテキストファイルなど）をサポートできな
いファイルをスキャンする不必要なオーバーヘッドが発生します。システムにリスクを与え

ないと分かっているすべてのスキャンモードのファイルまたはファイルのディレクトリを除

外します。また、ソリューションで除外する特定の Contact Center Enterpriseファイルのガイ
ドラインに従います。これに関しては、 Cisco Unified ICM/Contact Center Enterpriseセキュリ

ティガイドを参照してください。

•使用時間が低い、またはアプリケーションアクティビティが最も低い際は、定期的なディス
クスキャンをスケジュールします。アプリケーションの削除アクティビティをいつスケジュー

ルするかを決定するには、 Cisco Unified ICM/Contact Center Enterpriseセキュリティガイドを
参照してください。

侵入防御

シスコには、SygateやMcAfeeなどのベンダーによる、侵入防止製品のテストやサポートはあり
ません。このような製品は、そのアプリケーションをセキュリティ脅威として誤って識別した場

合、正当なアプリケーション機能をブロックする可能性があります。これらの製品を慎重に構成

して、正当な操作を実行できるようにします。

パッチ管理

セキュリティパッチ

Contact Center Enterprise製品へののセキュリティ更新資格認定プロセスについては、
http://www.cisco.com/c/en/us/products/collateral/customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/
product_bulletin_c25-455396.htmlに記載されています。このプロセスは、標準規格のWindowsオペ
レーティングシステムを実行している VMに適用されます。

更新プログラムを適用するタイミングと方法に関するMicrosoftのガイドラインに従ってくださ
い。Microsoftがリリースしたすべてのセキュリティパッチを評価し、環境に適していると判断し
たパッチをインストールします。

自動パッチ管理

Contact Center Enterpriseサーバ（VOSにインストールされているアプリケーションは除く）は、
MicrosoftのWindows Server Update Servicesとの統合をサポートしています。このサービスを使用
すると、更新が選択的に承認され、実稼働VMへの展開時期が決定されます。Windows Automatic
Update Client（デフォルトですべてのWindowsホストにインストールされる）は、デフォルトの
WindowsアップデートWebサイトの代わりに、Microsoft Windowアップデートサービスが稼働す
るサーバとポーリングすることによって、アップデートを取得するように設定できます。承認さ

れたメンテナンス期間中に更新が実行されるようスケジュールします。

構成と展開の詳細については、Microsoftのマニュアルを参照してください。
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Cisco Unified Communications VOSの構成およびパッチプロセスでは、現在、自動パッチ管理プロ
セスは許可されません。

エンドポイントセキュリティ

Unified IP Phoneデバイスの認証
Contact Center Enterpriseソリューションを設計する際、Cisco Unified IP Phone向けにデバイス認証
を実装できます。Contact Center Enterpriseソリューションは、以下を保証するUnified Communications
Managerの認証済みデバイスセキュリティモードをサポートしています。

•デバイス ID — X.509証明書を使用した相互認証

•シグナリングインテグリティ— HMAC-SHA-1を使用して認証された SIPメッセージ

•シグナリングプライバシー— AES-128-CBCを使用して暗号化された SIPメッセージコンテ
ンツ

IP Phoneの強化
Unified CMの IP Phoneデバイス構成では、特定の電話機の機能を無効にすることで電話機を強化
できます。たとえば、電話機の PCポートを無効にしたり、PCによる音声VLANへのアクセスを
制限できます。これら設定の一部を変更すると、Contact Center Enterpriseソリューションの監視機
能や録音機能が無効になります。設定は次のように定義されています。

• PC音声 VLANアクセス— PCポートに接続されているデバイスを音声 VLANにアクセスさ
せるかどうかを電話機が許可しているかを示します。ボイス VLANアクセスを無効にする
と、接続されている PCでボイス VLAN上のデータを送受信できなくなります。また、電話
によって送受信されたデータを PCで受信することもできなくなります。この機能を無効に
すると、デスクトップベースの監視と録音が無効されます。

この設定は有効（デフォルト）です。

• PCポートへのスパン—電話機が電話機ポートから PCポートへ送受信されたパケットを転
送するかどうかを示します。この機能を使用するには、PC音声 VLANアクセスを有効にし
ます。この機能を無効にすると、デスクトップベースの監視と録音が無効されます。

この設定は有効です。

次の設定を無効にすることで、中間者攻撃（MITM）を防ぎます。一部のサードパーティ製のモ
ニタリングおよび録音アプリケーションでは、このメカニズムを音声ストリームのキャプチャに

使用します。

•無償 ARP —無償 ARP応答から、電話機がMACアドレスを学習するかどうかを示します。

この設定は無効です。
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転送中の安全な PII
Contact Center Enterpriseソリューションは、内部および外部からの攻撃を受けやすい個人情報
（PII）などのカスタマーの機密情報を処理します。

GED 188、GED 125、GED 145、およびMR carry PIIなどのトランスポートチャネルは、攻撃を受
けやすいです。CCEソリューションは、TLSプロトコルを使用して、PIIを転送するトランスポー
トチャネルを保護します。

これらのトランスポートチャネルの保護に使用される設計上の理念を次に示します。

•自己署名証明書またはサードパーティ CA署名付き証明書のいずれかを使用して、クライア
ントとサーバコンポーネント間のセキュアな通信チャネルを有効にします。

•接続に失敗した場合、非セキュアモードにフォールバックするオプションはありません。

• VMごとに 1つのセキュリティ証明書を使用する。

セキュリティで保護された接続と証明書管理に関しては、https://www.cisco.com/c/en/us/support/
customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/products-installation-and-configuration-guides-list.html
の「 Cisco Unified ICM/Contact Center Enterpriseセキュリティガイド」を参照してください。

Cisco Unified Contact Center Enterprise、リリース 12.5 (1)向けソリューション設計ガイド
350

ソリューションのセキュリティ

転送中の安全な PII

https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/products-installation-and-configuration-guides-list.html
https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/products-installation-and-configuration-guides-list.html


Figure 103:セキュリティで保護された接続の例

セントラルコントローラと PG間の通信チャネルは安全ではありません。エンドツーエンドのソ
リューションのセキュリティについては、IPSecネットワーク分離ゾーンを使用します。

Note
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C H A P T E R 8
統合機能の設計上の考慮事項

•エージェントグリーティングに関する考慮事項, on page 353
•アプリケーションゲートウェイに関する考慮事項, on page 358
•業務時間に関する考慮事項, on page 359
•カスタマー仮想アシスタントに関する考慮事項, on page 360
• Ciscoアウトバンドオプションに関する考慮事項, on page 365
•サービスコールバックに関する考慮事項, on page 386
•コールコンテキストに関する考慮事項, on page 394
•データベースルックアップ設計に関する考慮事項, on page 397
•コーデックに関する考慮事項, on page 399
•モバイルエージェントに関する考慮事項, on page 401
•内線番号のサポートに関する考慮事項, on page 410
•ポストコール調査に関する考慮事項, on page 413
• Webexエクスペリエンス管理に関する考慮事項, on page 415
• Webexエクスペリエンス管理デジタルチャネル調査に関する検討事項 , on page 419
• Customer Journey Analyzer , on page 422
• Customer Journey Analyzer向けデータセキュリティ, on page 424
•プレシジョンルーティングに関する考慮事項, on page 424
•シングルサインオン（SSO）に関する考慮事項, on page 427
•ウィスパーアナウンスメントに関する考慮事項, on page 434

エージェントグリーティングに関する考慮事項
ソリューションにエージェントグリーティングを追加する際は、以下の点を考慮してください。

•エージェントグリーティングは、エージェントによって発信されたアウトバウンドコールを
サポートしません。アナウンスメントはインバウンドコールに対してのみ再生されます。

•コールごとに 1つのエージェントグリーティングファイルだけが再生されます。

•スーパーバイザはエージェントによって録音されたグリーティングを聞くことはできません。
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•ルータがラベルノードを介してエージェントを選択するときに、エージェントグリーティン
グは再生されません。

•エージェントグリーティングは、Unified CMベースのサイレントモニタリングをサポートし
ています。ただし、スーパーバイザはグリーティング自体を聞くことはできません。グリー

ティングの再生中にスーパーバイザがサイレントモニタリングセッションを開始すると、

「グリーティングを再生中です。しばらくしてからもう一度試してください（a greeting is
playing and to try again shortly）」というメッセージが表示されます。

• VXMLゲートウェイダイヤルピアの VRUレッグには、G.711 a-lawまたは mu-lawを使用し
てください。音声クラスのコーデックは使用しないでください。

•一般に、エージェントグリーティング機能はシステム全体において低遅延を必要とします。
たとえば、エージェントグリーティング機能を設計どおりにサポートするために、パブリッ

クネットワークでは最大ラウンドトリップ遅延が 100 msになります。

エージェントグリーティングには、以下が必要です。

•電話機では、BIB機能が提供されます。

•電話機は、Unified Communications Managerによって提供される最新のファームウェアバー
ジョンを実行する必要があります。

•電話機では、Unified Communications Managerで BIBが有効になっている必要があります。

エージェントグリーティングとウィスパーアナウンスメント

エージェントグリーティングはウィスパーアナウンスメント機能と併用できます。これらを併用

する場合は、以下の点を考慮してください。

•ウィスパーアナウンスメントは常に最初に再生されます。

•コールの処理時間を短縮するには、それぞれを単独で使用する場合よりも短いウィスパーア
ナウンスメントとエージェントグリーティングを使用します。長いウィスパーアナウンスメ

ントの後に長いエージェントグリーティングが続く場合は、エージェントがアクティブに

コールを処理するまでの待機時間が長くなります。

•ウィスパーアナウンスメントを使用すると、多くの場合、エージェントはさまざまなタイプ
のコールを処理することになります。例：“English-Gold Member-Activate Card、”“English-Gold
Member-Report Lost Card、”“English-Platinum Member-Account Inquiry”エージェントが録音し
ているグリーティングがさまざまなコールタイプに十分対応できることを確認してくださ

い。

ローカルエージェント向けグリーティングフォンの要件

組み込みブリッジ（BIB）を備えたIPフォンを使用するエージェントおよびスーパーバイザがエー
ジェントグリーティングを利用することができます。上記エージェントは、通常、コンタクトセ

ンター内に位置します。エージェントグリーティングで使用される電話機は、以下の要件を満た

す必要があります。
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•電話機には、BIB機能が必要です。

BIBを無効にすると、システムはエージェントグリーティングのコール
フローに会議ブリッジを使用しようとして、警告イベントが発生しま

す。

Note

•電話機のファームウェアが最新であることを確認します。(通常、Unified CMのインストール
をアップグレードすると、電話機のファームウェアは自動的にアップグレードされます)。

• Contact Center Enterpriseでサポートされる電話機の一覧の詳細については、https://www.cisco.com/
c/en/us/support/customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/
products-device-support-tables-list.htmlの互換性マトリクスを参照してください。

エージェントグリーティングのコールフロー
Figure 104:エージェントグリーティングのコールフロー

1. 着信コールは、 CUBEまたは CVPの TDMゲートウェイから受信します。

2. CVPは着信コールを Unified CCEに送信します。

3. Unified CCEは、CVPにコールのキューに入るよう指定します。

4. CVPはコールを VRU処理のために音声ブラウザに送信します。

5. エージェントが使用可能な場合、Unified CCEは、エージェント番号を CVPに送信します。
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6. CVPは、着信コールを Unified CCEに送信します。

7. Unified CMによって、エージェント電話への接続が確立されます。

8. 発信者は、エージェントの電話機に接続し、ringbackの可聴応答が停止します。

9. Unified CCEが、どの CVPが呼び出されるか決定し、Unified CMに指示をして、電話機 BIB
が CVPへのストリームを開くように伝えます。

10. Unified CCEまた、CVPは握手して、CVPのトリガーを設定し、どのグリーティングを再生
するかを知らせます。

11. CVPでは、音声のブラウザに対して、Media Serverがグリーティングを再生するように指示
します。

12. 電話機の BIBがグリーティングを合成します。グリーティングが再生されると、CVPが切
断され、エージェントが発信者と話しをします。

エージェントグリーティング設計への影響

エージェントグリーティングのサイジングに関する考慮事項

エージェントグリーティングは、コールにグリーティングを取り込むために会議リソースを呼び

出します。ほとんどの電話機では、電話機に内蔵のブリッジ機能を使用します。モバイルエー

ジェントでは、会議リソースを使用します。これにより、すべてのコールに短い余分なコール

レッグが追加されるため、いくつかのコンポーネントに影響を与えます。

音声ブラウザおよび CVP

エージェントグリーティングは CVPおよび音声ブラウザリソースを使用します。エージェント
グリーティングには、短いコールのプロファイルがあり、コールレートは高くなっています。使

用するソリューションのサイジング時の上記コールのアカウント。

ルータおよび Logger

エージェントグリーティングは、ルータおよび Loggerで最大で 1.5の通常のコールに影響しま
す。これにより、ソリューションの最大コールレートが3分の1にまで低減されます。各エージェ
ントグリーティングには、追加のルート要求が含まれます。ルータの PerfMonカウンターでは、
この追加の要求がより高いコールレートとして反映されます。

Peripheral Gateway

エージェントグリーティングがPGリソース使用率に与える影響によって、サポートされる各PG
のエージェント能力が低下することはありません。

Unified CM

エージェントの応答がある場合は、Unified CMのサブスクライバがサポートするエージェント数
に影響を与える可能性があります。
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Mobile Agent

Mobile Agentを使用してエージェントのグリーティングを有効にすると、追加の会議ブリッジお
よびMTPリソースが使用されます。会議ブリッジおよび Unified CMリソースを適切にサイジン
グするには、エージェントグリーティングの代わりに着信コール毎に会議を追加します。

エージェントグリーティングプロンプトキャッシュのサイジング

エージェントグリーティングを有効にする場合は、プロンプトキャッシュのサイズを適切に設定

します。

G.711 mu-lawコーデックの 1分の長さのファイルに関して、以下の例を検討してください。

以下の計算は、プロンプトが約 1/2 MBを使用することを示しています。

= 8 kb / (g711uLaw ) * 60 - 480 kb

Cisco IOSルータでは、プロンプトキャッシュの最大値は 100 MBです。各ファイルの最大サイズ
は 600 KBとします。

以下の表は、IOSルータにおけるプロンプトキャッシュのサイズ変更の例を示しています。

Table 52:エージェントグリーティングプロンプトキャッシュのサイジング

グリーティング合計数グリーティングサイズグリーティング継続時

間

80％ のスペースがエージェントグリーティン
グ用に予約される2000件のエージェントグリー
ティング

40 KB5秒

50％ のスペースがエージェントグリーティン
グ用に予約される 100件のエージェントグリー
ティング

480 KB60秒

CiscoVVBでは、最大キャッシュサイズは512 MBであり、さらに多くのグリーティングをキャッ
シュすることができます。

Note

コールサーバに対するエージェントグリーティングの影響

Contact Center Enterpriseソリューション用の CPSの最大数は、エージェントグリーティングを使
用することを前提としています。この機能の影響については、CPSの制限で既に考慮されていま
す。

エージェントのグリーティングを有効にすると、ポートの使用状況にも影響が及びます。必要な

ポートは、CPSおよびエージェントグリーティングの期間に基づいて計算されます。
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音声ブラウザへのエージェントグリーティングの影響

エージェントグリーティングを使用すると、ソリューションに必要な音声ブラウザセッションを

増やすことができます。CPSに基づいて音声ブラウザセッションを計算する場合は、CPSとエー
ジェントグリーティングの時間を使用します。エージェントグリーティングは、音声ブラウザに

対する 1件の追加コールとしてカウントされます。

以下の式を使用して、エージェントグリーティング機能に必要な追加セッションを含む合計セッ

ションを決定します。

Total sessions = Inbound sessions + ((Greeting Duration / Total call duration) * Inbound
sessions)

たとえば、60秒の長さの 120件のコールは、2つの CPSのレートであり、120件の受信セッショ
ンを必要とします。エージェントのグリーティングの長さが 5秒の場合、全体のレートは 4 CPS
となります。必要なセッション数は 130です。
Total sessions = 120 inbound sessions + [(5-second agent greeting duration / 60-second total
call duration) *
120 inbound sessions] = 130 total sessions.

アプリケーションゲートウェイに関する考慮事項
カスタムアプリケーションは、アプリケーションゲートウェイプロトコル仕様の GED-145に記
載される仕様に準拠するように作成する必要があります。

アプリケーションゲートウェイには、アプリケーションの設計および展開中に考慮するべきフォー

ルトトレランスモデル用にいくつかのオプションが提供されています。

アプリケーションゲートウェイコールフロー

基本的な連絡先共有コールフローは、以下の図の通りに実行されます。
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Figure 105:アプリケーションゲートウェイコールフロー

アプリケーションゲートウェイの設計の影響

アプリケーションゲートウェイのターゲットサーバは、別の仮想マシンで実行する必要がありま

す。

アプリケーションゲートウェイのサイジングの考慮事項

アプリケーションゲートウェイの最大コールレートは、システムの最大コールレートに対応し

ています。

業務時間に関する考慮事項
管理者は、Agent Explorerツール、アナウンスツールなどの通常のCCE構成ツールではなく、CCE
管理Webインターフェイスから業務時間を容易に構成することができます。この APIを使用し
て、パートナーはツールにこの機能を組み込むことができます。
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業務時間ユースケース

業務時間機能を使用して、設定した業務時間に基づいてこれらの連絡先をルーティングすること

により、チームのへの着信顧客通話またはデジタルチャネルの連絡先を管理します。

スクリプト内の IFノードで業務時間ステータスを使用し、Eメールやチャットなどの通話および
デジタルチャネルの連絡先を制御して、それに応じて顧客に通知を行います。

業務時間のスクリプトでは、以下の処置を行うことができます。

•業務が開始されている場合は、コールとデジタル連絡先を該当するスキルグループおよびプ
レシジョンキューに転送します。

•業務が終了したら、該当するステータスの [終了]ステータスでメッセージを再生し、コール
を終了します。デジタル連絡先を適切なキューにルーティングします。

•業務が年中無休でない場合は、コールを複数時間のサポート用にスキルグループとプレシ
ジョンキューにルーティングして、業務時間外メッセージを再生します。

• 365日 24時間の業務の場合は、各シフトの終了前にあらかじめ定義された時間で、コールと
デジタル連絡先を次のシフトの適切なキューにルーティングします。

•通常の稼働日に緊急事態で業務を終了する場合は、緊急時のクローズについてコンタクトセ
ンターに連絡する顧客に適切な通知を行います。

理由コードとステータスに基づき、顧客は通話中に適切なプロンプトを聞くことができます。

業務時間の設計への影響

Unified CCEは、次のリファレンス設計の営業時間をサポートします。

• 2000エージェント

• 4000エージェント

• 12000エージェント

• 24,000人のエージェント

カスタマー仮想アシスタントに関する考慮事項
CVA機能を使用すると、IVRプラットフォームをクラウドベースの音声サービスと統合できま
す。この機能は、人のようなやりとりをサポートすることで、カスタマーが IVR内で問題を迅速
かつ効率的に解決し、実際のエージェントに向けられたコールを減らします。
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CVAの概念
CVAアプリケーションで取り扱う概念を次に示します。これらの概念の詳細については、
https://cloud.google.com/dialogflow/docs/に記載されているGoogleのDialogflowのマニュアルを参照
してください。

説明概念

音声操作 • TTS：テキスト形式のプロンプトをオーディ
オ形式に合成。詳細については、

「https://cloud.google.com/text-to-speech/」を
参照してください。

• ASR：ユーザの声を認識し、音声をテキス
ト変換。詳細については、

https://cloud.google.com/speech-to-text/を参照
してください。

どの Dialogflow Intentパラメータを入力するか
を決定し、インテントの複数のパラメータを入

コンテキスト管理

力するための複数のダイアログ間の相関関係を

決定します。

IVRセッション内で、ある意図と別の意図の関
係を管理します。

セッション管理

どのイベントがどのイベントにフローするかな

ど、イベントのシーケンシャルフローを定義し

ます。

ビジネスロジック

REST API、データベース操作、または顧客アク
ションを呼び出すという点で、ユーザの意図に

対してアクションを実行します。

履行

発信者のスピーチをテキスト形式で処理し、発

信者が口頭で発した単語を使用して意図を理解

し、パラメータを特定します。

自然言語の理解（NLU）

NLUを設計し、トレーニングをします。これに
は、意図、エンティティ、スロットの特定、お

NLU設計/トレーニング

よびトレーニングデータを使用したさまざまな

シナリオでの NLUエンジンのトレーニングが
含まれます。

CVA機能は、VVBのみでサポートされます。VXMLゲートウェイではサポートされていません。Note
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CVAコールフローとアーキテクチャ

Dialogflow要素フロー

このコールフローは、Call Studioアプリケーションを最速最短の方法で統合します。

このコールフローでは、次のことが実行されます。

• xCVPはプラットフォームとして機能し、ブートストラップ、ライセンス、ループ、および終
了ロジックを制御します。

• Dialogflowエージェントは、音声操作、コンテキスト管理、ビジネスロジック、フルフィル
メント、および NLU操作を実行します。

Figure 106: Architecture

1. コールサーバが SIPコールを受信したら、UCCEから IVR処理手順を取得します。

2. コールサーバは、IVR処理のために VVBを呼び出します。

3. VVBは、VXMLサーバから VXMLページをフェッチし（Call Studioアプリケーションに基づ
き）、CVA/非 CVA要素の VXMLページを作成します。

4. VVBは、TTS/ASRサービスとの対話を要求された場合、音声サーバにメディアをストリーミ
ングします。

5. Speechサーバは Dialogflowプラグインを使用して、メディアを Dialogflowにリレーします。

6. Dialogflowフローは次の処理を行います。

•音声をテキストに変換し、内部でテキストに変換します。

•テキストを処理し、意図を識別します。
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•ウェブフックベースの APIによって CRMを実行します。

•後続のプロンプト/処理結果（Call Studioアプリケーションの AudioOutputプロパティ構成

に基づく）を音声またはテキストフォーマットで VVBに返します。

出力が音声の場合、Dialogflowは API応答で音声ペイロードを返します。VVBは、この
音声を直接再生します。Call Studioでのアクションは不要です。出力がテキスト形式の場
合、Dialogflowは、コールフロー内の別の Audio要素のTTSサービスを利用して、合成す
る必要がある、応答でテキストプロンプトを返します。

DialogflowIntent/DialogflowParam要素フロー

このコールフローにより、フローでより正確な制御ができます。

このコールフローでは、次のことが実行されます。

• Call Studioアプリケーションは、コンテキスト管理、セッション管理、ビジネスロジック、
およびフルフィルメントを実行します。

•別々の音声サービスが、異なる音声操作を実行します。

• Dialogflowは、すべての NLU操作を実行します。

Dialogflowで意図が作成される場合は、[必須（Required）]チェックボックスをオフにすること
で、Call Studioアプリケーションで意図を制御できます。

Note

このコールフローは、次の場合に使用できます。

•既存の Call Studioアプリケーションでは、データベース/APIとの異なるカスタム統合が実装
され、CVA機能に対応するために拡張されます。

•プロンプトは、メディアサーバに動的に生成またはホストされ、Call Studioアプリケーショ
ンから制御されます。

•パラメータシーケンシングと処理は、Call Studioアプリケーションから制御されます。
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Figure 107: Architecture

1. コールサーバが SIPコールを受信したら、UCCEから IVR処理手順を取得します。

2. コールサーバは、IVR処理のために VVBを呼び出します。

3. VVBは、VXMLサーバから VXMLページをフェッチし（Call Studioアプリケーションに基づ
き）、CVA/非 CVA要素の VXMLページを作成します。

4. Call Studioスクリプトに基づき、VVBは DTMFを収集するか、TTS/ASRサービスと対話する
か決定し、メディアを Speechサーバにストリーミングします。

5. Speechサーバは ASRサービスを利用し、メディアを Dialogflowにリレーします。

a. ASRは認識されたテキストを VVBに返します。

b. VVBは認識されたテキストを VXMLサーバに返します。

6. VXMLサーバは Dialogflow APIを呼び出し、処理をするためにユーザの口語テキストをその
APIに送信します。

VXMLサーバは、次の 2つの方法で Dialogflowと対話します。

• DialogflowIntent：ユーザの発話を使用して意図を特定します。

• DialogflowParam：ユーザの発話を使用して、意図に対するパラム（スロット）を入力し
ます。

7. VXMLサーバは、意図のすべてのパラメータが入力されるまでステップ 3～ 6を繰り返しま
す。その後、VXMLサーバは API/カスタムコード/DB操作を通じて意図を遂行します。

8. カスタマーにプロンプトを送信する各操作の後、VXMLサーバはカスタマーに対して合成さ
れるテキストを生成します。このテキストは、VVBおよびSpeechサーバを介してTTSサービ
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スに送信され、プロンプトが顧客に対して合成されます。VVBは、静的プロンプトをキャッ
シュして、詳細な使用方法を示します。

帯域幅の検討：CVAベースのコールフローの帯域幅の計算は、従来の DTMFベースのコールフ
ローとは全く異なります。そのため、CVAベースのコールの実際の帯域幅使用量を計算するに
は、コール帯域幅あたり 20 kbpsの消費を想定します。

CVAを使用した VVBスケール：CVA機能付き仮想化音声ブラウザのコールキャパシティは、
ASR/TTSサービスを備えた従来の IVRのすでに公開されているスケール番号にインラインのまま
です。

Note

Ciscoアウトバンドオプションに関する考慮事項
Unified CCEのCiscoアウトバンドオプションは、音声ゲートウェイを介してアウトバウンドコー
ルを発信します。Outbound Option Dialerには、トーンを生成したりトーンや音声を検出するため
のテレフォニーカードは必要ありません。

Ciscoアウトバンドオプションには、次のプロセスが関連しています。

•キャンペーンマネージャとインポートプロセスは、キャンペーンを制御します。

•フォールトトレランスの方法に応じて、1つのキャンペーンマネージャまたは冗長ペアを設
定することができます。

•ダイヤラプロセスは、カスタマーにダイヤルして、カスタマーを適切なスキルを持つエー
ジェントまたは使用可能なVRUに接続します。ダイヤラは、試みたすべてのコンタクトの結
果をキャンペーンマネージャに報告します。アクティブなキャンペーンマネージャがすべて

のダイヤラプロセスを管理します。ダイヤラは Agent PGと同じプラットフォーム上にイン
ストールされます。

•アウトバウンド用のエージェントを予約するために、ダイヤラにはメディアをルーティング
する周辺機器が必要です。これは、UnifiedCCE展開内の他のサーバ上に共存させることがで
きます。

•モバイルエージェントは、アウトバウンドキャンペーンの固定接続でのみサポートされま
す。

プレシジョンルーティングは、Ciscoアウトバウンドオプションをサポートしていません。アウ
トバウンドキャンペーンはスキルグループを使用します。ただし、(アウトバウンドスキルグ
ループを介して)アウトバウンドキャンペーンに関与するエージェントは、プレシジョンキュー
にログインして、プレシジョンルーティングのインバウンドコールを処理することができます。

Note

Ciscoアウトバウンドオプションには次のような利点があります。
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•企業全体にわたるダイヤル接続（複数のコールセンターサイトに IPダイヤラを配置）。キャ
ンペーンマネージャサーバを中央サイトに配置。

• Unified CCE Administration & Data Serverによる一元化された管理と設定。

•インバウンドコールとアウトバウンドコールのコールバイコール混在。

•柔軟なアウトバウンドモード制御。Unified CCEスクリプトエディタを使用して、アウトバ
ウンドアクティビティに使用されるアウトバウンドモードのタイプおよびスキル内のエー

ジェントの割合を制御します。

•アウトバウンド固有のレポートテンプレートとの統合レポート。

エージェントへのカスタマーコールの転送を完了に必要な時間は、テレフォニー環境に応じて異

なります。次の要因は転送時間を増加させる可能性があります。

•不適切に設定された Cisco Unified Communicationsインフラストラクチャ：サーバ間のポー
ト速度の不一致、または不十分な帯域幅。

• WAN：信頼できないWANまたは適切に設定されていないWAN。

• IP Communicator:デスクトップで実行されるメディアターミネーションには、デスクフォ
ンと同じシステム優先順位はありません。送信オプションには、IP Communicatorの代わりに
デスクフォンを使用します。

•コール進行状態分析：コール進行状態分析（CPA）は、音声品質が良好な場合には、音声と
留守番電話を区別するのに 0.5秒かかります。携帯電話への尊信の際は、多くの場合、音声
品質が最適ではなく、そのため、ダイヤラまたは音声ゲートウェイで区別が行われる際にさ

らに少し時間がかかる可能性があります。

仮想 CUBEを CPAと共に使用することはできません。

アウトバウンドオプションダイヤリングモード

アウトバウンドオプションには、いくつかのダイヤルモードがあります。

すべてのダイヤルモードは、エージェントに予約コールを送信することにより、すべてのアウト

バウンドコールサイクルの開始時にエージェントを予約します。

Note

プレディクティブダイヤリング

予測ダイヤルの場合、ダイヤラは、放棄レートに基づいて、エージェント毎にダイヤルする顧客

の数を決定します。エージェントがキャンペーンスキルグループにログインしている場合は、

エージェントがそのコールを取得する必要があります。

予測ダイヤラは、コンタクトセンターの IVRポート使用率を向上させる設計となっています。
エージェント毎に複数の顧客がダイヤルされます。連絡先に電話が接続されると、予測ダイヤラ

は、顧客を応答可能なエージェントに転送し、エージェントのデスクでポップアップ画面が表示
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されます。予測ダイヤラは、ターゲットの放棄率に基づき、使用可能なエージェント毎にダイヤ

ルする回線数を決定します。

アウトバウンドオプションの予測ダイヤルは、放棄率が最大許容放棄率を下回るレベルでアウト

バウンドダイヤルを維持することにより機能します。たとえば、各キャンペーンには最大許容放

棄率が設定されています。予測モードでは、ダイヤラは、放棄率が事前に構成された最大放棄率

に近づくまで、エージェント毎にダイヤルする回線の数を連続的に増やします。ダイヤラは、放

棄率が事前に設定された最大値を下回るまで、エージェント毎の回線数の減少を開始します。こ

の方法で、ダイヤラは事前設定された最大放棄率をわずかに下回る状態を維持します。理想的な

条件下では、ダイヤラは、設定済みの最大放棄率の85%を内部的な目標とします。アウトバウン
ドダイヤリングのランダム性により、ある時点での実際に達成可能な放棄レートは、ダイヤラの

ものと異なることがあります。

プレビューダイヤリング

プレビューダイヤルは、アウトバウンドコールを開始する前にエージェントを予約し、エージェ

ントにポップアップウィンドウを表示します。エージェントは、以下の結果を使用して、コール

の受け入れ、スキップ、または拒否を行うことができます。

•受け入れ:顧客にダイヤルし、エージェントに転送します。

•スキップ :エージェントに別のカスタマーコールが提供されます。

•スキップして終了 :顧客は再度呼び出されることはなく、エージェントに別の顧客のコール
が表示されます。

•拒否 :エージェントはリリースされます。システムは別のコール (別のプレビューアウトバウ
ンドコール、または新しいインバウンドコール)をエージェントに配信します。

•拒否:エージェントはリリースされ、レコードはクローズされるため、再度呼び出されること
はありません。システムは別のコール (別のプレビューアウトバウンドコール、または新し
いインバウンドコール)をエージェントに配信します。

ダイレクトプレビューダイヤリング

ダイレクトプレビューモードはプレビューモードと似ています。エージェントが承諾した後に

ダイヤラがエージェントの電話から自動的に呼び出す点が異なります。このコールはエージェン

トの電話機から開始されるため、エージェントが呼び出しを待機し、顧客が応答しても遅延は発

生しません。ただし、エージェントは応答マシンおよびその他の結果を処理する必要があります。

その他のモードでは、ダイヤラコール進行状況分析 (CPA)が処理されます。

•ダイレクトプレビューダイヤリングモードを使用している場合、CPAおよび IVR機能に転
送することはできません

• Zipトーンは、着信コールを通知するトーンです。ダイレクトプレビューモードにはZipトー
ンはありません

Note
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プログレッシブダイヤリング

プログレッシブダイヤリングは、予測ダイヤルに似ています。ただし、プログレッシブダイヤル

モードでは、アウトバウンドオプションは、各エージェントにダイヤルする回線数を計算しませ

ん。固定数の回線を設定して、常に利用可能なエージェント毎にダイヤルするようにすることが

できます。

パーソナルコールバックモード

呼び出された人が後でコールバックするように要求した場合、エージェントはコールバックが同

じエージェントが担当するように指定することができます。次に、システムが、要求されたエー

ジェントと顧客の間で交わされたに確立された予定時間に顧客にコールバックします。

Ciscoアウトバウンドオプションコールフロー

エージェントモードのコールフロー

以下の図は、SIPダイヤラを含むアウトバウンドオプション導入のエージェントコールフローへ
の転送を示しています。

Figure 108: SIPダイヤラエージェントのキャンペーンコールフロー

以下のステップで、このコールフローを説明します。
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1. インポートがスケジュールされ、キャンペーンが開始されます。この記録がダイヤラに配信

されます。

2. ダイヤラは、メディアルーティングインターフェイスを介して応答可能なエージェントを

検索します。

3. メディアルーティング周辺機器ゲートウェイ (MR PG)がルータに要求を転送します。

4. ルーティングスクリプトがエージェントを識別して、MR PGに応答します。

5. メディアルーティング PIMが、エージェントが応答可能であることをダイヤラに通知しま
す。

6. ダイヤラは、ゲートウェイに対して顧客を呼び出すように通知します。

7. ゲートウェイが顧客にコールを発信し、ダイヤラにコールが発信されたことが通知されま

す。

8. コールの進行状況の分析 (CPA)は、ゲートウェイで実行されます。

9. 音声が検出されると、ダイヤラは通知を受け取ります。

10. ダイヤラは、SIP REFERを使用して音声ゲートウェイに、エージェントの内線番号によって
予約されたエージェントにコールを転送するように要求します。

11. ゲートウェイは、Unified CMを介してエージェントにコールを転送します（ダイヤルピア
設定を使用して、Unified CMを検出します）。

12. メディアはゲートウェイとエージェントの電話機の間で設定します。

VRUキャンペーンのコールフロー図

以下の図は、SIPダイヤラを使用したアウトバウンドオプション展開での VRUへの転送コール
フローを示しています。
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Figure 109: SIPダイヤラの無人 VRUキャンペーンコールフロー

以下のステップで、このコールフローを説明します。

1. 無人 VRUキャンペーンが開始され、インポートがスケジュールされます。顧客のレコード
がダイヤラに送信されます。

2. ダイヤラは、音声ゲートウェイに SIP INVITEを送信して、顧客のコールを開始します。

3. ゲートウェイが、カスタマーコールを実行します。

4. 音声ゲートウェイが、コール進行状況の分析 (CPA)を呼び出し、留守番電話 (AMD)を検出
します。ダイヤラに通知されます。

5. ダイヤラは、MR PGに VRUルート要求を送信します。

6. MR PGがルート要求をルータに転送し、ルーティングスクリプトが呼び出されます。

7. ルータは、ネットワーク VRUラベルを使用して、ルートの応答をMR PGに送信します。

8. MR画面によって、ルート応答がダイヤラに転送されます。

9. ダイヤラは、該当ラベル向けの SIP REFER要求を音声ゲートウェイに送信します。

10. 音声ゲートウェイが、このコールを Unified CVPに転送します。CVPはコールを制御して、
Unified CCEとハンドシェイクし、コールコンテキストを取得して、音声ブラウザを呼び出
します。
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11. メディアは、CUBEまたは TDM-IPゲートウェイと音声ブラウザの間に設定します。

Ciscoアウトバウンドオプション設計の影響
以下の要件に従って、Ciscoアウトバウンドオプションを実装します。

•エージェントベースのキャンペーンで VRUへの破棄を設定します。テレマーケティング法
では、こういった行為が必要になる場合があります。

•キャンペーンマネージャはLoggerと同じシステム上で実行されているため、連絡先リストの
大規模なインポートおよび着信拒否リストのスケジュールは業務時間外にスケジュールしま

す。

• Ciscoアウトバウンドオプション用に設定されたエージェントにCisco IP Communicatorソフト
フォンは使用させないでください。IP Communicatorは、エージェントへの顧客のコールの転
送に不要の遅延をもたらす可能性があります。

• IPv6クライアントは、アウトバウンドオプションにインポートすることはできません。

• Finesse IPフォンエージェント (IPPA)は、Ciscoアウトバウンドオプションをサポートして
いません。

•冗長キャンペーンマネージャ、アウトバウンドオプションインポーター、およびデータベー
スを使用すると、データベースのサイズが大きくなります。

•受信不可レコードには、より多くのスペースが必要になります。比較のために、6千万
DNCレコードには、約 1 GBのディスク容量が必要です。

SIPダイアラ設計の留意事項

Ciscoアウトバウンドオプションを使用すると、エージェントはアウトバウンドキャンペーンに
参加し、SIPソフトウェアダイヤラを介してインバウンドコールを受けることができます。

SIPダイヤラを実装するには、以下の要件に従います。

• PSTNに対するT1 PRI、E1 PRI、およびCUBEインターフェイスは、アウトバウンドオプショ
ン SIPダイヤラをサポートしています。BRI、FXO、E1R2は、ダイヤラとは機能しません。

• Cisco Finesseでは、プログレッシブ、予測、プレビュー、およびダイレクトプレビューモー
ドがサポートされています。

•冗長 SIPダイヤラについては、各冗長MR PGのメディアルーティング PIMを使用します。
片方の SIPダイヤラはがアクティブで、別の SIPダイヤラはウォームスタンバイモードとな
ります。各 SIPダイヤラに対して 1つのMR PIMを配置します。冗長MR PG環境では、ダイ
ヤラがアクティブになったときに各 PG側にローカルダイヤラに接続する PIMが 1つだけあ
ります。

•キャンペーン設定によりSIPダイヤラの録音が有効になっている場合は、G.711コーデックを
ゲートウェイのダイヤラピア設定で使用します。
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• SIPダイヤラのコールスロットルを有効にして、音声ゲートウェイが過負荷にならないよう
にします。

•音声ゲートウェイのダイヤルピアと CUSPルーティングポリシーは、SIPダイヤラがアウト
バウンドコールを配置するために使用されます。これにより、展開されたゲートウェイを使

用してコールを配置することが可能になり、フリーダイヤルレートとローカルコールレー

トが低減します。

•ネットワーク DSPリソースの使用量を削減し、メディア転送を改善するために、送信元の
ゲートウェイに CVPを設定します。これは、SIPダイヤラと CVPが、VRU処置にアウトバ
ウンドコールを配置する音声ブラウザを共有している場合に重要です。

•アウトバウンドオプションダイヤラは、IPv4を使用して発信します。IPv6 NATを音声ゲー
トウェイで使用して、IPv6へのコールを変換します。

• SIPダイヤラはA-lawコーデックをアドバタイズしませんが、CUBEを使用する SIPダイヤラ
はA-lawをサポートします（ただし、設計上の特定の考慮事項があります）。この展開では、
SIPダイヤラと SIPサービスプロバイダー間の最初のネゴシエーション（メディアなし）で
CUBEの DSPリソースを使用します。ダイヤラからエージェントへの REFERを実行中に、
CUBEはエージェントのエンドポイントとコーデックを再ネゴシエイトして、A-lawを使用し
ます。次に、 CUBEは、Transcoderを解放します。

このCUBEは、CPAが有効になっているかどうかにかかわらず、発信する各ダイヤラコールに対
して DSPを割り当てます。

Note

アウトバウンドオプションの導入

SIPダイヤラは、コールプロセスリソースをオフロードして、コール進行状況の分析をゲートウェ
イに提供することによって、高いスケーラビリティを提供します。さらに、SIPダイヤラには、
Unified CMまたはゲートウェイ間の距離要件はありません。

MR PGを使用して、SIPダイヤラを VMに展開することができます。複数の冗長MR PGおよび
エージェント PGが必要です。仮想化 Wikiで指定されているソリューションの最小要件を満たす
VMで、アウトバウンドオプションを実行します。

冗長エージェント PGでは、冗長 SIPダイヤラのみがサポートされています。片方のダイヤラが
アクティブになっていて、別のダイヤラはウォームスタンバイモードとなります。冗長化された

SIPダイヤラインストールでは、各 SIPダイヤラが同じMR PG (サイド Aまたはサイド B)上の
MR PIMに接続します。

SIPダイヤラ単一ゲートウェイ展開

この図は、単一のゲートウェイを使用した冗長 SIPダイヤラのインストールを示しています。予
備の PGのサイド Aとサイド Bに、ダイヤラが設置されていることが示されています。ポート容
量は、導入されているCisco音声ゲートウェイのタイプによって異なります。この導入モデルは、
スケーリングと高可用性が要因ではない場合に使用されます。
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Figure 110: SIPダイヤラのシングルゲートウェイ展開

この図には、オプションの冗長キャンペーンマネージャは表示されていません。Note

SIPダイヤラアーキテクチャでサポートされる SIPダイヤラは 1つのみです。SIPダイヤラは 1つ
のみを設定します。2台のダイヤラを別々のPGプラットフォームに展開しますが、同じダイヤラ
名を使用しています。

Unified CCEの展開の場合、SIPダイヤラとメディアルーティング PGプロセスは、エージェント
PGとは別のVM上または同じVM上で実行することができます。冗長 SIPダイヤラとエージェン
ト PGの展開の場合、各MR画面には、共存する SIPダイヤラに接続する単一のMR PIMが配備
されています。

SIPダイヤラは、ダイヤラ設定ダイアログの SIPサーバタイプが音声ゲートウェイに設定され
ている場合、ローカルの静的ルートファイルを使用してアウトプットコールを発信および転送し

ます。上記のアウトバウンドコールは、CVPまたはアウトバウンドエージェントに転送されま
す。SIPダイヤラでは、単一のゲートウェイの展開にローカルの静的ルートファイルを使用しま
す。

SIPダイヤラは、ダイヤラ設定ダイアログの SIPサーバタイプがCUSPサーバに設定されている
場合、Unified SIPプロキシサーバを使用してアウトプットコールを発信および転送します。上記
コールは、CVPまたはアウトバウンドエージェントに発信または転送されます。

コーデック設定 (G.729または G.711)は、ポート容量とゲートウェイの CPU使用率に影響を及ぼ
します。G.729を設定するには、ゲートウェイ用のDSPおよびCPUリソースが追加で必要となり
ます。

Note

複数のゲートウェイを導入した SIPダイヤラ

以下の図は、Unified SIPプロキシと 8つの音声ゲートウェイの導入モデルを示しています。アク
ティブなダイヤラが Unified SIPプロキシサーバを指しています。プロキシは、ロードバランシ
ングとフェールオーバーを処理します。SIPダイヤラは、 Cisco 1841サービス統合型ルータ上の
Unified SIPプロキシをサポートしています。
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Figure 111: SIPダイヤラ用の複数ゲートウェイの導入

この図には、オプションの冗長キャンペーンマネージャは表示されていません。Note

複数ゲートウェイの展開では、SIPダイヤラはゲートウェイを識別するために、Unified SIPプロキ
シサーバ上のサーバグループおよびルートテーブルの構成を必要とします。また、ゲートウェ

イが顧客の通話をダイヤラのCVPまたはエージェントに転送できる番号も必要です。複数ゲート
ウェイの導入には、ダイヤラ設定ダイアログの SIPサーバタイプオプションボタンを SIPプロ
キシに設定します。

アウトバウンドオプションおよびWANクラスタリング

WANを介した Unified CCEのクラスタリングの展開モデルでは、WANのもう一方の端に冗長コ
ンポーネントを展開することにより、高可用性を改善することができます。「シングルキャン

ペーンマネージャ、インポータ、およびデータベース」の高可用性モデルは、WANを介したク
ラスタリングのモデルとは異なります。WANを介してクラスタリングを使用してアウトバウンド
オプションを展開する場合、冗長なアウトバウンドオプションコンポーネントによってのみメ

リットが得られることに注意してください。

アウトバウンドオプションの分散型展開

分散展開モデルには、中央集中型 CCEシステムと Unified Communications Managerクラスタが 1
つのサイトに配置されており、このサイトの Loggerにインストールされたキャンペーンマネー
ジャー、ダイヤラ、PG、 Ciscoアウトバウンドオプションを備えた2番目のクラスタが配備され
ています。

SIPダイヤラの導入では、各 PG側の 1つの SIPダイヤラに対して Unified SIPプロキシサーバが
インストールされています。また、サイド Aまたはサイド Bダイヤラは、それぞれの Unified SIP
プロキシサーバからの同じ音声ゲートウェイのセットをターゲットとしています。複数の音声

ゲートウェイを顧客の電話にローカルにインストールするか、各音声ゲートウェイをエリアにロー

カルにインストールして、専用回線または IP MPLS WAN回線が利用可能な場合に料金が発生し
ないようにすることができます。
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キャンペーンマネージャはWANを介してダイヤラのレコードを送信し、ダイヤラはローカルの
顧客にコールを配置します。また、2つ目のサイトは着信エージェントもサポートします。

顧客環境では、以下の帯域のオプションをインドと米国の間で使用することができます。

1. 地上 P2Pは 2 Mbps専用回線

2. 地上 P2P DS3 (44 Mbps)専用回線

3. IP MPLS WAN回路。サービスプロバイダーは、顧客のニーズに応じてさまざまな速度を提供
しています。通常、44 Mbpsが使用されます。

4. サービスプロバイダーは、PRI (E1)トランクをインドに渡します。WANクラウドは、通常、
サービスプロバイダーによって SIPに作成されます。サービスプロバイダーは、米国のイン
グレスおよびエグレスポイントでTDMを IPに変換して、IPをインドのTDMに変換します。

上記のオプションでは、1と 2が最も一般的です。アウトーソーシングを採用する場合は、MPLS
クラウドが複数の顧客に接続することができるため、オプション3は一般に普及し始めています。
たとえば、以下のセクションの図は、さまざまなエージェントベースのキャンペーンまたはVRU
キャンペーンへの転送のために、アウトバウンドコンタクトセンターのシステムが米国およびイ

ンドの複数のサイトに展開されていることを示しています。顧客は1つの国に位置するとします。
たとえば、米国です。

エージェントベースキャンペーンの分散型展開

この図は、エージェントベースのキャンペーンの分散配置の例を示しています。
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Figure 112:エージェントベースのキャンペーンの分散導入例

この分散展開のエージェントベースのキャンペーンの例は以下の通りです。

•音声ゲートウェイとルータおよび Logger Aサーバは、米国の 2ヵ所のサイト（サイト 1とサ
イト 3）に分散されています。

• Unified Communications Managerクラスタは、サイト 2のインドのエージェント PGと共に配
置されています。

•冗長化MRPG/ダイヤラおよび冗長エージェント PGは、インドのサイト 2で同じ VM上にイ
ンストールされます。

•サイト 2の SIPダイヤラは、米国のサイト 3に配置されている音声ゲートウェイを使用しま
す。

•音声ゲートウェイは、米国のサイト 3で CT3インターフェイスを含む図に含まれています。
ルータは、ダイヤラコールに 1:1の冗長性を提供します。

• Unified SIPプロキシサーバは、サイト 2でローカルに冗長化され、ライブアウトバウンド
コールを転送するためにWAN SIPシグナリングトラフィックを回避します。

•各 SIPダイヤラは、サイト 2で独自の統合 SIPプロキシサーバに接続します。

•各 Unified SIPプロキシサーバは、米国のサイト 3で音声ゲートウェイのセットを制御しま
す。
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•各統一 SIPプロキシサーバは、米国のサイト 3で音声ゲートウェイのセットを制御します。

SIPダイヤラで録音が有効になっている場合、帯域幅要件は以下の通りです。

•応答したアウトバウンドコールには、エージェントコール毎に以下の帯域幅が必要です。

• G.711コーデックのコールには、80 kbpsのWAN帯域幅が必要です。

• G.729コーデックのコールには、26 kbpsのWAN帯域幅が必要です

•アウトバウンドコールの警告通知では、エージェントコール毎に以下の帯域幅が必要です。

• G.711コーデックのコールには、80 kbpsのWAN帯域幅が必要です。

• G.729コーデックのコールには、26 kbpsのWAN帯域幅が必要です

アウトバウンドオプションのサイジング

Ciscoアウトバウンドオプションでは、エージェントが着信およびアウトバウンドコールを処理
することができる完全ブレンドキャンペーンを実行します。

サイジングに影響を与えるその他の制限については、設定制限および機能の可用性に関する章を

参照してください。

Note

導入のサイジングを行う際は、PG上の最大のアウトバウンドエージェントを使用せず、予想さ
れるヒット率、1人のエージェントへのダイヤル回線数、および平均処理時間も使用しません。

SIPダイヤラは、1つの PGにつき 1つの PIMの 1000アウトバウンドエージェントをサポートし
ます。モバイルエージェントを導入する場合、サポートされるエージェントの数は低下します。

この人数のエージェントをサポートするには、アウトバウンドダイヤルに対して、少なくとも 5
台の専用のハイエンドゲートウェイである展開にしなければなりません。

SIPダイヤラは、毎秒 3000ポート、60コール (CPS)をサポートすることができます。

コール試行毎に平均 30秒と仮定すると、各ポートは 1分間に 2コールをダイヤルできるため、ダ
イヤラは 1秒あたり 1コールを 30ポートで処理することができます。使用中のすべてのポートを
取得する時間が、ポートのビジー時間の平均値を超える場合は、一部のポートが常にアイドル状

態になっています。

ダイヤラポートの計算

目標のコールレートを達成するために必要なダイヤラポートの数を計算するには、以下の数式を

使用します。

Number of Ports = [target call rate * average call duration * (1 + hit rate %)]

以下の表に、アウトバウンドコールレート目標を達成するために必要なポートを示します。これ

らの数字は、アウトバウンドコールで平均 30秒、ヒットレート 20%を想定しています。
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Table 53:アウトバウンドコールの目標レートを達成するために必要なポート

必要なポートインデックス数目標アウトバウンドコール /秒

36010

72020

108030

音声ゲートウェイに関する考慮事項

最も強力な音声ゲートウェイは、最も好ましくない条件下であっても毎秒約 12件のコールをサ
ポートします。5台のゲートウェイでは、均等に分散した場合、毎秒最大 60コールの集約スパイ
クをサポートすることができます。ただし、転送後に、ポートがエージェントまたはVRUコール
に関連付けられている場合は、配布されることはありません。したがって、50%転送レートを想
定して控えめな見積もりを採用する場合、最大 6 0コール /秒のスパイクをサポートするには、8
つの音声ゲートウェイが必要となります。

SIPダイヤラでサポートされる音声ゲートウェイのモデルとリリースの最新情報については、使用
しているソリューションの互換性マトリクスを参照してください。

ゲートウェイのサイズ設定に関する考慮事項については、公開されている『Ciscoゲートウェイの
パフォーマンスデータ』を参照してください。

エージェント PGに関する考慮事項

Unified Communications Managerの PIMは、毎秒最大 15コールをサポートすることができます。

キャンペーンの音声のヒットレートが 15%の場合、PGでは毎秒 100コールのダイヤルを維持す
ることができます。

Unified CMに関する考慮事項

Unified CMサブスクライバは、毎秒一定のアウトバウンドコールレートをサポートします。エー
ジェント PGでより多くの CPSをサポートするには、Unified SIPプロキシサーバを使用して、複
数のサブスクライバ間でダイヤラを分散配置します。

CUSPに関する考慮事項

アウトバウンドコールがエージェントまたはVRUに転送された場合、通常のアウトバウンドコー
ルには2つのトランザクションが必要です。コールがエージェントまたはVRUに転送されない場
合、通常のアウトバウンドコールには 1つのトランザクションが必要です。

CVPに関する考慮事項

コールは、変換ルートを使用して、Unified CVPに配布することができます。すべてのUnified CVP
間の負荷分散は、ルーティングスクリプトで行われます。
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Unified CVPを使用したアウトバウンドコールシナリオには4つの SIPプロキシトランザクション
が必要であるため、大規模な展開では Unified CVPに独自の Unified SIPプロキシサーバを配置し
ます。

モバイルエージェントに関する考慮事項

SIPダイヤラでは、各エージェントの PGにつき 500の Unified Mobileエージェントがサポートさ
れています。SIPダイヤラソリューションでは、アウトバウンドコールは、着信コールと同様に、
Unified Communications Managerにも同じ影響を与えます。着信エージェントとアウトバウンドエー
ジェントの数については、2:1の比率を維持します。SIPダイヤラソリューションは、エージェン
ト PG毎に標準の送信エージェント 1000をサポートしているため、SIPダイヤラは、エージェン
ト PG毎に 500アウトバウンドモバイルエージェントをサポートします。

Related Topics

リファレンス設計の設定制限および機能の可用性, on page 157

SIPダイヤラのスロットリング

1台または複数のゲートウェイの導入では、いずれかのゲートウェイが過負荷になると、SIPダイ
ヤラがアラームを発します。自動スロットル機能を有効にすると、ダイヤラは、過負荷のゲート

ウェイのダイヤルレートを、顧客に対する 5000回の試行毎に設定されたポートスロットル値の
10％ まで、50％ の修正が完了するまで自動的に調整します。修正分の 50％ とは、SIPダイヤラが
設定されたポートスロットル値の 50%に到達すると、自動調整を停止することを意味します。

自動スロットルのメカニズムはデフォルトで無効となっています。過負荷になっているゲートウェ

イを自動的にスロットルするには、レジストリキー EnableThrottleDownの値を 1に設定して、自
動スロットルのメカニズムを有効にします。

スロットル機能が無効になっている場合でも、ゲートウェイが過負荷になると、SIPダイヤラは常
にアラームを発します。

Note

ダイヤラの設定で、ポートスロットルフィールドを使用して SIPダイヤラの制限を制御すること
ができます。ポートスロットルは、1秒あたりにスロットルするポートの数を示します。値を
[ポートスロットル = 5]に設定すると、SIPダイヤラは、毎秒 5回のコールレートでアウトバウン
ドコールをダイヤルします。

SIPダイヤラが音声ゲートウェイに直接接続している展開の場合、ダイヤラのポートスロットル
をゲートウェイサイジングテーブルに記載されている最大ダイヤラコールのセットアップレー

トに従って制限します。

SIPダイヤラが導入環境内の CUSP経由で接続している場合、ダイヤラのポートスロットル設定
は、この前提の下でゲートウェイの許容量の合計を超えることはできません。コールは、CUSP
によって負荷分散され、各ゲートウェイは最大利用可能容量まで稼働します。CUSPの最大トラ
ンザクション数でポートスロットルを制限します。現時点では、ダイヤラの最大スロットル設定

は、毎秒 60コールに設定されています。通常の転送レートでは、CUSPがアウトバウンド展開で
のみ使用されるため、CUSPを介したコールは最大 CUSPトランザクションレートを超過しませ
ん。
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Cisco 2800シリーズのサービス統合型ルータのポートスロットル値は 5に設定し、Cisco 3800シ
リーズの統合サービスルータのポートスロットル値は 15に設定し、Ciscoアクセスサーバおよび
汎用ゲートウェイのポートスロットル値は 20に設定します。

単一ゲートウェイ展開

ゲートウェイがアウトバウンドキャンペーン専用である場合、以下の数式を使用してポートス

ロットルを計算します。

Port Throttle = (Value for Gateway)

アウトバウンドキャンペーンのゲートウェイが複数の SIPダイヤラで共有されている場合、以下
の数式を使用してポートスロットルを計算します。

Port Throttle = (Value for Gateway) / (Number of SIP Dialers)

ゲートウェイがインバウンドおよびアウトバウンドコールの複数のコンポーネント（UnifiedCM、
Unified CVP、SIPダイヤラ）で共有されている場合、以下の数式を使用してポートスロットルを
計算します。

Port Throttle = (Value for Gateway) * (Percentage of outbound calls) * (1 – Hit Rate)

複数ゲートウェイ展開

ゲートウェイがアウトバウンドキャンペーン専用である場合、以下の数式を使用してポートス

ロットルを計算します。

Port Throttle = Total Values for Gateways

アウトバウンドキャンペーンのゲートウェイが複数の SIPダイヤラで共有されている場合、以下
の数式を使用してポートスロットルを計算します。

Port Throttle = (Total Values for Gateways) / (Number of SIP Dialers)

ゲートウェイがインバウンドおよびアウトバウンドコールの複数のコンポーネント（UnifiedCM、
Unified CVP、SIPダイヤラ）で共有されている場合、以下の数式を使用してポートスロットルを
計算します。

Port Throttle = (Total Values for Gateways) * (Percentage of outbound calls) * (1 – Hit
Rate)

SIPダイヤラプロセスのスロットルメカニズムは、Unified SIPプロキシサーバがアウトバウンド
コールの発信に選択するゲートウェイを認識しません。負荷分散のために、Unified SIPプロキシ
サーバのサーバグループ設定の各ゲートウェイの適切な負荷を計算します。

Weight = (Value for Gateway) / (Port Throttle) * 100

たとえば、Cisco 3800シリーズのゲートウェイ（192.168.10.3）とCisco 2800シリーズのゲートウェ
イ（192.168.10.4）が複数のゲートウェイ展開で使用されていると仮定します。以下の構成では、
cucm.example.comサーバグループの 3800シリーズのゲートウェイが 75 ％ のトラフィックを受信
し、2800シリーズのゲートウェイが 25 ％ を受信します。
netmod(cusp-config)> server-group sip group cucm.example.com enterprise
netmod(cusp-config-sg)> element ip-address 192.168.10.3 5060 tls q-value 1.0 weight 75
netmod(cusp-config-sg)> element ip-address 192.168.10.4 5060 tls q-value 1.0 weight 25
netmod(cusp-config-sg)> lbtype weight
netmod(cusp-config-sg)> end server-group
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SIPダイヤラの録音

SIPダイヤラは、CPAのトラブルシューティングに使用するサードパーティアプリケーション
（「Media Termination」）によるコール進行状況分析の記録（「録音」）または有効化を行うこ
とができます。会話全体が録音されることはありません。

通常、SIPダイヤラと音声ゲートウェイ間にはメディアストリームはありません。ただし、キャ
ンペーン設定で録音またはメディアの終了を有効にすると、SIPダイヤラは、音声ゲートウェイに
メディアストリームを SIPダイヤラに送信するように要求します。メディアストリームは、音声
ゲートウェイのダイヤルピア設定に応じて、G.711またはG.729コーデックとなります。SIPダイ
ヤラは G.711コーデックでのみメディアストリームを記録できます。SIPダイヤラは G.711コー
デックと G.729コーデックの両方のメディアストリームを受信して、3番目の録音サーバが発信
コールの SPANベースの録音を実行できるようにします。

キャンペーン設定で “録音”が有効になっている場合、SIPダイヤラは、メディアストリームを受
信して、G. 711コーデックの RTPパケットをデコードし、録音ファイルに書き込みます。メディ
アストリームが G.729コーデックの場合、SIPダイヤラはアラームを送信します。SIPダイヤラ
は、CPUリソースとディスク I / Oの制限により、ダイヤラサーバ毎に最大 100の録音セッショ
ンをサポートできることがテストで証明されています。

キャンペーン設定で “メディアターミネーション”が有効になっている場合、SIPダイヤラはメ
ディアストリームのみを受信して、サードパーティの録音サーバが SPANベースの録音を実行で
きるようにします。

プロセス毎のスレッドリソース制限のため、メディアターミネーションセッションには制限が

あります。SIPダイヤラでは、メディアストリームをリッスンするスレッドを作成することがで
きます。メディアターミネーションのセッションの現在の制限は、200です。

SIPダイヤラは、以下のレジストリキーを使用して、ユーザが録音セッションとディスクスペー
スを管理できるようにします。

Table 54: SIPダイヤラのレジストリキー

デフォルト

値

説明データタイ

プ

名前

100キャンペーン設定で録音が有効になって

いる場合は、SIPダイヤラあたりの最大
録音セッションを示します。

DWORDMaxRecordingSessions

200キャンペーン設定で録音が有効になって

いる場合は、SIPダイヤラ毎のメディア
ターミネーションのセッションの最大

数。

DWORDMaxMediaTerminationSessions

500,000,000SIPダイヤラ毎の録音ファイルの最大サ
イズ (バイト数)。

DWORDMaxAllRecordFiles
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デフォルト

値

説明データタイ

プ

名前

100,000,000合計録音ファイルサイズの

MaxAllRecordFilesに達した際に SIPダイ
ヤラが削除する最大録音ファイルサイズ

（バイト数）。

DWORDMaxPurgeRecordFiles

アウトバウンドオプションの帯域幅、遅延、およびQoSに関する考慮
事項

多くのアウトバウンドオプション展開では、すべてのコンポーネントが集中化されているため、

考慮すべきWANネットワークトラフィックはありません。

アウトバウンドコールセンターが 1つの国（たとえばインド）にあり、顧客が別の国（たとえば
米国）にある場合、以下の条件でWANネットワーク構造を検討すべき展開もあります。

•分散型アウトバウンドオプション展開で、WANによって音声ゲートウェイがアウトバウン
ドオプションダイヤラサーバから分離されている場合。

• VRUキャンペーンへの転送に Unified CVP展開を使用して、Unified CVPサーバがWANに
よってアウトバウンドオプションダイヤラサーバから分離されている場合。WANトラフィッ
クを減少するため、独自のCisco Unified SIPプロキシサーバをローカルクラスタに含むUnified
CVPを提供します。

• VRUキャンペーンへの転送用に SIPダイヤラソリューションを展開する場合、SIPダイヤラ
向け Cisco Unified SIPプロキシサーバはWANによってアウトバウンドオプションダイヤラ
サーバから分離されます。

•サードパーティの録音サーバがWANでアウトバウンドオプションダイヤラサーバから分離
されている場合は、録音サーバを音声ゲートウェイに対してローカルに設定します。

アウトバウンドオプション展開を適切に行うには、適切な帯域幅プロビジョニングを行うことが

重要です。

重複するキャンペーンマネージャ、アウトバウンドオプションインポーター、およびデータベー

スの影響

上記冗長コンポーネントを使用する場合は、以下の点を考慮します。

• WANネットワークトラフィックが増大する可能性がある展開もあります。

•メッセージングおよび録音複製により、サイドAとサイド Bの間で使用される帯域幅が増加
します。
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SIPダイヤラ分散型展開

SIPはテキストベースのプロトコルであるため、使用されるパケットはいくつかのプロトコルより
も多くなります。一般的なSIPアウトバウンドコールフローでは、アウトバウンドエージェント
に転送されるコールごとに平均 12,500バイトを使用します。平均ヒットコールシグナリング帯
域幅使用率は以下の通りです。

ヒットコールのシグナリング帯域幅= (12,500バイト /コール) (8ビット /バイト) =コール毎 100,000
Kb

典型的な SIPアウトバウンドコールフローでは、アウトバウンドダイヤラによって切断される
コール毎に約 6,200バイトを使用します。上記アウトバウンドコールは、ビジー、無応答、番号
が無効などが原因である可能性があります。平均非ヒットコールシグナリング帯域幅使用率は以

下の通りです。

非ヒットシグナリング帯域幅 = (6,200バイト/コール) (8ビット/バイト) = 49,600ビット/コール =
49.6 Kb (コールあたり)

コーデック帯域幅 = G.711コーデックの場合、コールあたり 80 Kbps、G.729コーデックの場合、
コールあたり 26 Kbps

エージェントベースのキャンペーン: SIPダイヤラ録音なし

この図は、エージェントベースのキャンペーンの分散型アウトバウンド SIPダイヤラ展開の例を
示しています。
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Figure 113:エージェントベースのキャンペーン向けの分散アウトバウンド SIPダイヤラ展開

この場合の平均WAN帯域幅の使用量は以下の通りです。
WAN Bandwidth = Calls Per Second * (Hit Rate * (Codec Bandwidth * Average Call Duration
+ Hit Call Signaling Bandwidth) + (1 – Hit Rate) * Non-Hit Call Signaling Bandwidth) = Kbps

例 1

SIPダイヤラでの 60 cpsのコールスロットリング、エージェントベースのキャンペーン
の 20％ のヒット率、および G.711コーデックと平均コール期間 40秒のWANリンクを使
用すると、帯域幅の使用量は以下の通りになります。

60 * (20% * (80 * 40 + 100) + (1 – 20%)*49.6) = 41980.8 kbps = 41.98 Mbps

例 2

SIPダイヤラでの 60 cpsのコールスロットリング、エージェントベースのキャンペーン
の 20％ のヒット率、および G.729コーデックと平均コール期間 40秒のWANリンクを使
用すると、帯域幅の使用量は以下の通りになります。

60 * (20% * (26 * 40 + 100) + (1 – 20%)*49.6) = 16060.8 kbps = 16.06 Mbps

エージェントベースのキャンペーン: SIPダイヤラ録音あり

この場合の平均WAN帯域幅の使用量は以下の通りです。
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WAN Bandwidth = Calls Per Second * (Codec Bandwidth * Average Call Duration + Hit Rate
* Hit Call Signaling Bandwidth + (1 - Hit Rate) * Non-Hit Call Signaling Bandwidth) = Kbps

例 3

SIPダイヤラでの 60 cpsのコールスロットリング、エージェント キャンペーンの 20％ の
ヒット率、および平均 G.711コーデックおよび平均コール期間 40秒のWANリンクを使
用すると、帯域幅の使用量は以下の通りになります。

60 * (80 * 40 + 20% *100 + (1 – 20%)*49.6) = 199180.8 kbps = 199.18 Mbps

例 4

SIPダイヤラでの 60 cpsのコールスロットリング、エージェントキャンペーンの 20％ の
ヒット率、および平均 G.729コーデックおよび平均コール期間 40秒のWANリンクを使
用すると、帯域幅の使用量は以下の通りになります。

60 * (26 * 40 + 20% *100 + (1 – 20%)*49.6) = 67660.8 kbps = 67.66 Mbps

VRUへの転送キャンペーン: SIPダイヤラ録音なし

以下の図は、VRUキャンペーンに転送するために配布されたアウトバウンド SIPダイヤラの導入
例を示しています。

Figure 114: CVPを使用した VRUキャンペーンへの転送のための分散型アウトバウンド SIPダイヤラ展開

Cisco Unified Contact Center Enterprise、リリース 12.5 (1)向けソリューション設計ガイド
385

統合機能の設計上の考慮事項

VRUへの転送キャンペーン: SIPダイヤラ録音なし



この場合の平均WAN帯域幅の使用量は以下の通りです。
WAN Bandwidth = Calls Per Second * Hit Rate * Hit Call Signaling Bandwidth + Calls Per
Second
* (1 - Hit Rate) * Non-Hit Call Signaling Bandwidth = Kbps

例 5

SIPダイヤラでのコールスロットリング 60 cps、IVRへの転送キャンペーンのヒットレー
ト 20％、および G.711コーデックを使用したWANリンクでは、帯域幅の使用量は以下
の通りです。

60 * 20% * 100 + 60 *(1 – 20%)*49.6= 3600 kbps = 3.6 Mbps

VRUへの転送キャンペーン: SIPダイヤラ録音あり

この場合の平均WAN帯域幅の使用量は以下の通りです。
WAN Bandwidth = Calls Per Second * (Codec Bandwidth * Average Call Duration + Hit Rate
* Hit Call Signaling Bandwidth + (1 - Hit Rate) * Non-Hit Call Signaling Bandwidth) = Kbps

例 6

SIPダイヤラでの 60 cpsのコールスロットリング、エージェント キャンペーンの 20％ の
ヒット率、および G.711コーデックおよび平均コール期間 40秒のWANリンクを使用す
ると、帯域幅の使用量は以下の通りになります。

60 * (80 * 40 + 20% *100 + (1 – 20%)*49.6) = 199180.8 kbps = 199.18 Mbps

例 7

SIPダイヤラでの 60 cpsのコールスロットリング、VRUへの転送キャンペーンの 20％ の
ヒット率、およびG.729コーデックと平均コール期間40秒のWANリンクを使用すると、
帯域幅の使用量は以下の通りになります。

60 * (26 * 40 + 20% *100 + (1 – 20%)*49.6) = 67660.8 kbps = 67.66 Mbps

サービスコールバックに関する考慮事項
サービスコールバックによって、発信者が保留状態またはキューで待機する時間が短縮されま

す。ソリューションでは、エージェントが応答するまで発信者を保留状態で待たせる代わりに、

基準を満たす発信者にコールバックできます。Unified CVPによってキューに格納された発信者は
電話を切ることができます。このソリューションでは、エージェントが対応可能になる少し前に

発信者にコールバックします（プリエンプティブコールバック）。

プリエンプティブコールバックによって、発信者がエージェントを待つ時間の長さが変化するこ

とはありません。これにより発信者は電話を切ることができるので、音楽を聞きながらキューに

留まらずにすみます。キューに残っている発信者とコールバックによる対応を選択した発信者は、

コールに応答するエージェントには同じように見えます。
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コールバックが指定の時間に行われるようにスケジュールすることは、この機能の一部ではあり

ません。

Note

Figure 115:サービスコールバックのコンポーネント

次の図は、サービスコールバック機能で使用されるコンポーネントを示しています。

VXMLサーバ上の同じコールに対して、発信者が何回もサービスコールバックアプリケーション
を呼び出すことができないようにしてください。

サービスコールバックは、IOS音声ゲートウェイの TCLサービスとCisco VVBの組み込み機能を
使用します。

Note

サービスコールバックユースケース

コールバックスクリプトでは、発信者にサービスコールバックを提供する基準を確立することが

できます。確立できるコールバック基準の例は以下の通りです。
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•顧客ごとの平均コール処理時間に基づくと、キュー内の顧客の予想待機時間が最大数分を超
過しています。

含まれているサンプルスクリプトは、この方式を使用してコールバック

の適格性を判断しています。

Note

•顧客に割り当てられた状態。ゴールドの顧客に電話をかける代わりにコールバックする機会
を提供することができます。

•顧客が要求する特定のサービス。コールバックの基準として、セールスコールまたはシステ
ムアップグレードを確立することができます。

サービスコールバックコールフロー

発信者がコールバックを選択した場合、名前と電話番号を残します。顧客の要求はシステムで保

持されます。予測される待機時間 (EWT)の値に達すると、システムは発信者にコールバックを発
信します。発信者がコールに応答して元の発信者であることを確認すると、発信者は短時間待機

した後にエージェントに接続されます。

サービスコールバックは IPから発信されたコールでもサポートされます。Note

この機能の通常のコールフローは、以下のパターンをとります。

1. 発信者が Unified CVPに着信して、コールが通常の VRU環境で処理されます。

2. Call StudioおよびUnified CCEサービスコールバックスクリプトは、発信者がルールに基づい
てコールバックに相応しいかを判断します。

3. 発信者が資格がある場合、システムは EWTをアナウンスして、エージェントが応答可能にな
ると、発信者にコールバックします。

4. 発信者は、以下の操作を選択します。

a. 発信者がコールバック機能を使用しない場合は、通常どおりキューイングが継続されま
す。

b. 発信者がコールバックを受ける場合、名前の記録と電話番号のキー入力が発信者に要求さ
れます。

5. コールバック情報をログに記録するデータベースレコードが書き込まれます。

データベースにアクセスできない場合には、システムは発信者にコールバックしません。Note
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6. 発信者の通話が TDMサイドから切断されます。ただし、Unified CVPおよび Unified CCEの
コールの IP側は依然としてアクティブ状態です。このことにより、コールは同じキュー位置
で保持されます。キュー音楽は再生されないため、この間に使用される音声ブラウザのリソー

スは、実際にキュー内にある発信者のリソースよりも少なくなります。

7. 適切なエージェントが対応可能に近づくと (コールバックスクリプトで判断)、システムが該
当顧客にコールバックします。コールバックの際には、正しいユーザがコールを受け入れるよ

うにするために、記録された名前が通知されます。

8. VRUセッションは、発信者に正しい相手であること、また、コールバックの準備ができてい
ることを確認するように依頼します。

システムがコールバック番号に到達できない場合（ビジー回線、RNA、ネットワークの問題
等）、コールはエージェントに送信されません。また、発信者が正しいユーザであるかどうか

が確認されない場合も、コールはエージェントに送信されません。エージェントが電話にでる

のは必ず相手が待機している時です。システムでは、エージェントが電話に出るまでに発信者

がすでに電話に出ていることを想定しています。

この機能はプリエンプティブコールバックと呼ばれます。これは、システムが、エージェン

トが応答する際に発信者は回線上におり、発信者の待機時間が最小限であることを想定するた

めです。

9. 通常どおり、コールコンテキストがエージェント画面ポップに表示されます。

構成可能な再試行回数および頻度の後もシステムが発信者に到達できない場合、コールバックは

キャンセルされ、データベース上の状態は適切に更新されます。ビジネスルールに基づいて手動

でのコールバックが必要かどうかを判断するために、レポートを実行できます。

サービスコールバック機能を提供するスクリプトの関数のコールフローの詳細については、
https://www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/ps1006/products_installation_and_configuration_guides_
list.htmlの Configuration Guide for Cisco Unified Customer Voice Portalを参照してください。

サービスコール設計の影響

サービスコールバック機能の設計に関しては、以下の影響を考慮します。

•サービスコールバック中に、コールバックは、コールが着信したのと同じイングレスゲート
ウェイを使用して行われます。サービスコールバックでは、アウトバウンドコールは他のエ

グレスゲートウェイを使用して行うことができません。

• Unified CVP VXMLサーバでのコールバックを許可するキュー呼び出し。

•サービスコールバックには Unified CVPレポートサーバを必要とします。

•この機能では応答マシン検出は使用できません。コールバック中に、発信者には短い VRU
セッションメッセージでプロンプトが提示され、DTMFを使用して、コールを受ける準備が
できたことを確認します。

• DTMF*8、TBCT、またはフックフラッシュを使用してエージェントに転送されるコールは、
サービスコールバックを使用できません。
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•サービスコールバックは、コンピュータテレフォニーインテグレーション（CTI）ルートポ
イント経由の CCBキューへのエージェントコール転送をサポートしていません。

•コールバックはベストエフォート型の機能です。コールバック中に発信者への到達試行を制
限された数だけ行った後、コールバックは終了し、失敗としてマークされます。

• Unified CVP Operations Consoleで、サービスコールバックが発信に使用する許可番号または
ブロック番号を設定します。

•音声ブラウザのメディアの非アクティブ検出機能は、コールバックのコール待機に影響する
可能性があります。詳細については、Configuration Guide for Cisco Unified Customer Voice Portal
を参照してください。

•サービスコールバックは、最適に動作するために正確な EWT計算が必要です。

サービスコールバックのプレシジョンキューを使用する場合、EWTを最適化するには以下
の推奨事項を考慮します。

•単一のプレシジョンキューにコールを格納します。

•手順を設定するときに Consider If式を追加しないでください。

•手順の間に待機時間を追加しない、またはプレシジョンキューに手順を 1つだけ使用し
ないでください。

シンプルなプレシジョンキュー定義を使用します（たとえば、1ステッ
プおよび1対 1のエージェントマッピング）。プレシジョンキューは複
雑なため、正確な EWTを計算することは困難です。

Note

コールバック時間の計算

以下のセクションでは、コールバック時間の決定方法の概要について説明します。

次に使用される主な用語の定義を示します。

•待機時間：コールがキューに入ってからコールがキューから出るまでの間の時間間隔。

•再接続時間：コールバック開始から発信者がコールバックを受諾してエージェントを待つ時
間。

•コールバックのキュー内時間：発信者が再接続してからコールがキューを離れるまでの間隔。

•サービスレベル契約 (SLA)：コールバックの平均キュー内時間。平均は、コールの約 50パー
セントがサービスレベル内にあり、50パーセントがサービスレベル外にあることを意味し
ます。

•平均キュー解除時間：コールがキューを出るまでにかかる平均秒数。

•残り時間：発信者にコールバックするまでカウントダウンされる残り秒数。
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キュー時間内のコールバック

合意されたサービスレベルに基づくコールバック後の平均コールバックキュー内時間。サービス

コールバックでは、早すぎるまたは遅すぎるコールバックも望ましくないシナリオであるため、

回避されます。発信者のコールバックが早すぎる場合、キュー内の待機時間が長くなる可能性が

高まります。コールバックがあまりに遅延する場合は、エージェントがアイドル状態になり、コー

ルを待機する可能性が高まります。

コールセンターのダイナミクスが変化した場合は、残り時間を変更します。上記の変更は、使用

可能なエージェント数が増減した場合や、平均ハンドル時間が変化した場合に行います。サービ

スコールバックでは、キュー内コール数、平均処理時間、応答可能状態および通話状態のエー

ジェント数などのさまざまな要因に基づいて、平均キュー解除時間が計算されます。

平均キュー解除時間は、コールがキューに入ったとき、およびキューから出たときに更新されま

す。この情報を使用して、キュー時間のコールバックを削減し、エージェントがコールを待機す

る時間を最小化するように計算されます。

プロセスの詳細および計算方式

サービスコールバックでは、平均キュー解除時間を判断し、キュー内のすべてのサービスコール

バックコールの残り時間を更新する以下の数式が使用されます。

サービスコールバックのデフォルトの待機時間は 30分で、例外として最大 90分までサポートさ
れています。

Note

平均キュー解除時間の計算

平均キュー解除時間は、以下の数式を使用して計算されます。

D = (EWT + F)/N

それぞれの説明は以下の通りです。

• EWTは新しいサービスコールバックコールの推定待機時間です。

• Fは、最初のコールがすでにキュー内にあった秒数です。

• Nは、キュー内のコール数です。
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解除時間は、サービスコールバック機能が最適に動作する上で重要な役割を果たします。平均解

除時間は、コール数、エージェントのアベイラビリティ、特定のスキルグループの平均処理時間

などの要因に基づいて計算されます。

推定待機時間 (EWT)は、近似値を使用します。特定のスキルグループの平均処理時間とエージェ
ントの可用性の均一性により、精度が高まります。上記要因が均一でない場合、通知された待機

時間と実際のコールバック時間に誤差が生じます。また、マイクロアプリケーションを使用する

と、EWTの計算に含まれないコールがキューに挿入される場合があります。サービスコールバッ
クを含む呼び出しのスクリプトを作成するには、マイクロアプリの代わりにVxmlScriptingを使用
して VRUのすべてのコールをキューに入れます。

Note

残り時間の計算

キュー内のコールバックの残り時間は、以下の数式を使用して計算されます。

R(p) = p*D - F - C

それぞれの説明は以下の通りです。

• pは、1から Nまでのコールの現在のキュー位置です。

• R(p)はサービスコールバックの P番目のキュー位置の残り時間です。

• Cはコールバック後のサービスコールバックの発信者が電話に出る時間と SLA時間の合計で
す。

サンプルスクリプトとオーディオファイル

この機能では、Unified CCEスクリプトを使用します。変更可能なサンプルスクリプトが、Unified
CVPインストールメディアの \CVP\Downloads and Samples\で提供されています。以下の
スクリプトが発信者にコールバックを提供するかどうかを決定します。提供されているファイル

は以下の通りです。

• CourtesyCallback.ICMS (Unified ICMスクリプト)

• CourtesyCallbackStudioScripts.zip (Call Studioスクリプトコレクション)

これらのスクリプトのサンプル音声ファイルは

<CVP_HOME>\OPSConsoleServer\CCBDownloads\CCBAudioFiles.zipにインストールさ
れ、メディアファイルインストールオプションの一部としてもインストールされます。

CCBAudioFiles.zipを使用する場合は、コンテンツをメディアサーバで解凍する必要があり
ます。CCBAudioFiles.zipには、en-us\appの下にサービスコールバック独自のアプリケー
ション音声ファイルがあり、en-us\sysの下に SAY IT SMARTがあります。Say It Smart用の
メディアファイルがすでにメディアサーバ上にある場合は、en-us\appにあるメディアファイ
ルのみが必要です。
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デフォルトのプロンプトはCallStudioのデフォルトのほとんどのスクリプトに対応します。デフォ
ルトのプロンプトでは対応できない特定のケースについて Say It Smartプラグインプロンプトを
確認してプロビジョニングします。

Note

サンプルスクリプトは、デフォルトの場所の http://<server>:<port>/en-us/appを使用
するように設定されています。サンプルの音声ファイルのデフォルトの場所を、使用している環

境のサンプルスクリプトで変更します。(つまり、<server>と <port>をメディアサーバの IPアド
レスとポートで置き換えます。

次のサンプルスクリプトがあります。

• BillingQueue:このスクリプトは、コールバックを受けないことを選択するか、コールバック
を受信した後にキューに再び入る発信者に対してキュー音楽を再生します。このスクリプト

は、ビジネスニーズに合わせてカスタマイズできます。

• CallbackEngine:このスクリプトは、発信者がコールバックを選択してから発信者がコール
バックを受信するまでの間、コールバックの VoIPレッグを存続させます。

このスクリプトはカスタマイズしないでください。Important

• CallbackEntry:このスクリプトは、発信者がシステムに入ったときに初期VRUを処理して、
発信者にコールバックを受信する機会を提供します。このスクリプトは、ビジネスニーズに

合わせてカスタマイズできます。

• CallbackQueue:このスクリプトは、発信者がキュー内で音楽を聴いている間に、通話のキー
プアライブ機能を処理します。

このスクリプトはカスタマイズしないでください。Important

• CallbackWait:このスクリプトは、顧客にコールバックする際に、コールの VRU部分を処理
します。このスクリプトは、ビジネスニーズに合わせてカスタマイズできます。

サービスコールバックのサンプルファイルとスクリプトは、https://developer.cisco.com/site/
customer-voice-portal/downloads/courtesy-callback-scripts/の DevNet (Customer Voice Portal (CVP) >
ダウンロード >サービスコールバックサンプルスクリプト)で提供されています。

Note

Cisco Unified Contact Center Enterprise、リリース 12.5 (1)向けソリューション設計ガイド
393

統合機能の設計上の考慮事項

サンプルスクリプトとオーディオファイル

https://developer.cisco.com/site/customer-voice-portal/downloads/courtesy-callback-scripts/
https://developer.cisco.com/site/customer-voice-portal/downloads/courtesy-callback-scripts/


コールコンテキストに関する考慮事項

拡張コールコンテキスト変数の考慮事項

拡張コールコンテキスト (ECC)変数を使用すると、ビジネス関連データをエージェントデスク
トップに転送するように設定することができます。通話の変数と異なり、各ECC変数のサイズ、
形式、名前を設定することができます。ECCペイロードを使用して、ECCペイロードのメンバー
であるECC変数の設定を渡すことができます。ECCペイロードは2,000バイトを保持します。ルー
タは、各コールに対して約 6,000バイトの ECC変数を保存することができます。ECC変数のコン
テンツに関するシステム全体の制限を超えると、ソリューションは警告イベントを生成します。

このソリューションには、下位互換性のために「デフォルト」名を持つECCペイロードが含まれ
ています。ソリューションがより多くのECC変数スペースを必要としない場合は、デフォルトの
ペイロードのみが必要となります。ソリューションがデフォルトのペイロードのみを保持してい

る場合、ソリューションは、2000バイトの制限に達するまで、新しいECC変数をすべてデフォル
トのペイロードに自動的に追加します。

デフォルトのペイロードを削除することはできません。ただし、そのメンバーを変更することは

できます。CVP、アウトバウンドオプション、マルチチャネル、およびECC変数は、デフォルト
ペイロードのスペースの一部を消費します。

Note

特定のインターフェイスの ECC変数を保持するためには、ECCペイロードを作成します。
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CTIクライアントへの ECCペイロードの場合、サイズ制限は 2,000バイトに ECC変数名のための
追加の 500バイトを加えたものです。他のインターフェイスとは異なり、CTIメッセージには、
ECCの変数名が含まれています。

Note

コール中に有効範囲を持つことができる ECCペイロードは 1つのみです。有効範囲がスクリプト
環境内にある ECCペイロードを設定します。このソリューションは、上書きされない限り、デ
フォルトのペイロードを使用します。

会議と転送の場合は、通常、コールフローを介して同じ ECCペイロードを使用します。異なる
ECCペイロードを使用して 2つのコールをマージする場合は、変数のマージ動作がより複雑にな
ります。詳細については、isco Unified ICM/Contact Center Enterpriseスクリプティングおよびメディ

アルーティングガイを参照してください。

インターフェイスの ECCペイロード使用

以下の表は、さまざまなオペレーションでの ECCペイロードの使用方法をまとめたものです。

使用される ECCペイロード条件

デフォルトのペイロード

VRUの構成で ECCペイロードが指定されてい
る場合、デフォルトペイロードは上書きされま

す。

VRUへのルーティング

現在スクリプトにスコープを持つECCペイロー
ド

アプリケーションゲートウェイへのルーティン

グ

現在スクリプトにスコープを持つECCペイロー
ド

エージェント PGへのルーティング (Unified CM
PGおよび Avaya PGを含む)

デフォルトのペイロード

MR PGのVRUの構成で ECCペイロードが指定
されている場合、デフォルトペイロードが上書

きされます。

Media Routing PGへのルーティング

常にデフォルトのペイロード12.0以前の PGへのルーティング

常にデフォルトのペイロードSystem PG (エージェントまたは VRU)へのルー
ティング

常にデフォルトのペイロードAvaya Aura Symposium PGへのルーティング

常にデフォルトのペイロードAspect PGへのルーティング

現在スクリプトにスコープを持つECCペイロー
ド

送信先 Unified CCEへの Contact Director
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使用される ECCペイロード条件

現在スクリプトにスコープを持つECCペイロー
ド

INCRP NICへのルーティング

常にデフォルトのペイロード親/子の親の Gateway PGへの事前ルーティング

別のECCペイロードを作成しない場合、ソリューションはすべての対象に対してデフォルトのペ
イロードを使用します。

Note

Contact Center Enterpriseソリューションでの UUIの使用
Unified CCEスクリプトで UUIを設定して、SIPメッセージで再送信するために Unified CVPで
UUIを抽出することができます。

UUI処理のシナリオ：

• GTDのMIMEボディ形式の SIP INVITEメッセージの着信コールレッグには GTD (汎用タイ
プ記述子)データを含めることができます。この場合、Unified CVPによって、GTDデータが
着信 GTDとして保存され、UUI部分 (存在する場合)が Unified CCEに渡されます。

Cisco IOSゲートウェイは、SIPトランスポートを使用した発信VoIPダイヤルピアでこのGTD
形式をサポートしています。

Unified ICMがデータを変更する場合、変更した UUIを Unified CVPに返信します。Unified
CVPは、Unified ICMから受信した UUIデータを 16進数に変換し、UUS（存在する場合）を
変更して着信 GTDの値を上書きします。以下の形式を使用して、UUS部分のみを変更しま
す。

UUS,3,<converted Hex value of data from Unified CCE>

GTDパラメータ値の残りの部分は維持され、発信者 GTDから着信した値が保存されます。

•着信コールレッグに GTDがない場合、Unified CVPはトレースに「GTDボディが発信者ボ
ディに存在しません」というメッセージを出力します。その後、そのコールは通常のコール

として処理されます。

• Unified CCEは変更された UUIを user.microapp.uui ECC変数または Call.UsertoUserInfo変数
で渡します。

•両方の変数を使用する場合、Call.UsertoUserInfo変数が優先されます。

Note

変更された GTDは、CVP SIP B2BUAからの発信 INVITE MIMEボディで設定され、ここには IP
発信者と TDM発信者が含まれます。接続されたコールでアウトパルス転送用の DTMFラベルが
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受信された場合、Unified CCEが UUIを通過させた場合にのみ BYEメッセージが GTDと共に送
信されます。BYEメッセージは SIP INFO直後に DTMFで送信されます。

フックフラッシュまたは Two B Channel Transfer（TBCT）を使用すると、UUIデータ転送機能を
使用できません。

Note

Unified CCEスクリプト内の UUI

Unified CCEスクリプトでUUIを抽出するには、user.microapp.uui ECC変数およびCall.UserToUserInfo
変数を確認します。上記変数のいずれかで SETノードを使用すると、コールの発信方向の変数を
設定することができます。

Call.UserToUserInfo変数の設定が ECC変数の使用よりも優先されます。

Unified CVPは、Unified CCEが UUIに合格した場合にのみ、DTMFラベルで BYEメッセージを
送信します。

Note

BYEメッセージが受信された場合、受信された BYEの GTDが使用され、他のレッグで送信され
ます。

UUIおよびUUSを使用したGTDがVoIP側で転送されるように、無条件の信号転送でイングレス
ゲートウェイを構成します。次に例を示します。

voice service voip
signaling forward unconditional

REFERの UUIおよび 302リダイレクト応答

REFERコールフローを使用する場合、Unified CCEスクリプトで UUIを設定することができま
す。UUIはMIMEボディであり、ATT IP Toll Free NSS形式に従って 16進エンコードされます。
また、この UUIの展開は 302リダイレクト応答にも適用されます。
VER,1.00
PRN,t1113,*,att**,1993
FAC,
UUS,0,(hex encoded UUI string here)

データベースルックアップ設計に関する考慮事項
•アプリケーションゲートウェイでは、GED 145インターフェイスとの統合を設定する際の
オーバーヘッドが拡大しますが、データへのアクセス方法の柔軟性は向上します。

• CVP APIは、ソリューションのプライマリルーティングエンジンの処理をオフロードする
REST APIまたはデータベースまたはカスタム統合オプションを提供します。この欠点は、複
数のノードにわたるCVP処理により、調整と保守が複雑になることです。また、ルーティン
グスクリプトで実行中は、すべてのコンテキストが利用可能であるとは限りません。
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•データベースルックアップは、アプリケーションゲートウェイよりもセットアップのコスト
が低く、レポートオブジェクトがアクセス可能なスクリプト内で情報を利用できるようにし

ますが、データのインデックス方法および利用可能なデータにいくつかの制限があります。

データベースルックアップは、アプリケーションゲートウェイまたは CVP統合で通常ルー
タへのデータのプッシュに使用されるECC変数を利用せずに、スクリプトに取り込まれた外
部データにアクセスする方法も提供します。

データベースルックアップコールフロー

データベースルックアップの基本コールフローは、この図のように実行されます。

Figure 116:データベースルックアップコールフロー

データベースルックアップサイジングに関する考慮事項

サポートされるデータベースのルックアップレートは、システムの最大コールレートと同じで

す。
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データベースルックアップ設計の影響

•この外部データベースは、 Unified CCEソリューションがホストされる仮想マシンとは別の
仮想マシンでホストされる必要があります。

•外部データベースは、Microsoft SQL Serverの互換性のあるバージョンを実行している必要が
あります。

•データベースルックアップ用に設定されたタイムアウトは、整合性があり、他の要求のタイ
ムアウトと一致している必要があります。ターゲットインスタンスへの Contact Directorの
ルートで使用されている場合、データベースルックアップはルート要求のタイムアウトの

25%である必要があります。

•データベースのルックアップノードは、単一のプライマリキーに基づいています。複雑なク
エリはサポートされていません。

•すべての列のデータの合計サイズは 3500バイトを超えてはなりません。

コーデックに関する考慮事項
Contact Center Enterpriseソリューションは VRUに対してのみ G.711コーデックをサポートしてい
ます。SIPキャリアまたは TDM-IPゲートウェイはG.711およびG.729として機能を送信します。
その際、G.729の優先度が高くなります。音声ブラウザでのプロンプトは、「G.711」とします。
エージェントは G.711と G.729の両方をサポートします。その際、G.729の優先度が高くなりま
す。この設定では、VRUにトランスコーダの使用およびエージェントへのコール接続が回避され
ます。イングレスゲートウェイとUnifiedCMにデュアルコーデックを定義することにより、ウィ
スパーアナウンスメントにユニバーサルトランスコーダを使用しない構成にすることができま

す。

VRUは、G.711としてネゴシエイトされます。このソリューションは、発信者とエージェントの
会話を G.729として自動的に再ネゴシエイトして、WANリンク上の帯域幅を節約します。

G.711 mu-lawまたは a-lawプロンプトのいずれかを使用できます。その際、ソリューション全体
で同じ形式に構成します。

G.711 a-lawでは、以下の機能がサポートされています。

•エージェントのグリーティング

•ウィスパーアナウンスメント

• Unified CMベースのサイレントモニタリング

•アウトバウンド SIPダイヤラ

•サービスコールバック

•ポストコール調査

•モバイルエージェント
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CUBEを備えた SIPダイヤラは、特定の設計上の考慮事項を鑑みた a-lawをサポートできます。
SIPダイヤラでは、a-lawはアドバタイズされません。このソリューションでは、SIPダイヤラお
よび SIPサービスプロバイダー間の最初のネゴシエーション (メディアなし)で CUBEの DSPリ
ソース (トランスコーダ)を使用します。ダイヤラからエージェントへのREFERを実行中に、CUBE
はエージェントとコードを再ネゴシエイトします。CUBEはその後、DSPリソース（トランスコー
ダ）を解放します。

Note

混合コーデックユースケース

トランスコーダおよびDSPリソースを回避するには、混合コーデックを使用します。イングレス
およびエグレスゲートウェイと Unified CMでデュアルコーデックを定義します。VRUは、コー
ルをG.711として自動的にネゴシエイトします。次に、そのコールをG.729またはG.711として、
発信者とエージェントの対話用に再接続します。

混合コーデックコールフロー

VRU中の論理フロー

1. コールがイングレスゲートウェイに着信します。ゲートウェイは SIPインバイトメッセージ
を SIPプロキシサーバに送信し、SIPプロキシサーバは要求を Unified CVP SIPサービスに転
送します。

2. CVPは、音声ブラウザにコールを送信します。

3. コールが、トランスコーダを使用しない G.711コーデックを使用して確立されます。

発信者とエージェントの会話中の論理フロー

1. コールがイングレスゲートウェイに着信します。ゲートウェイは SIPインバイトメッセージ
を SIPプロキシサーバに送信し、SIPプロキシサーバは要求を Unified CVP SIPサービスに転
送します。

2. CVPは、Unified CMにコールを送信して、Unified CCEエージェントにルーティングします。

3. コールは、トランスコーダを使用せずに G.729として再ネゴシエートおよび確立されます。

混合コーデック設計の影響

混合コーデックの設計上の影響は以下の通りです。

• G.729のみをサポートする SIPトランクは、トランスコーダの使用を強制します。

•ウィスパーアナウンスメントなどの一部の機能では、G.729から G.729へのインターワーキ
ングに汎用トランスコーダが必要となります。
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•単一の729コーデックによってトランスコーダが必要な場合は、Unified CM制御トランスコー
ディングリソースを使用します。上記リソースは、コーデックが一致しない場合に自動的に

トリガされます。

•コールフロー、補足サービス、および特定の統合機能に基づき、適切なトランスコーディン
グリソースおよび汎用トランスコーディングリソースのサイジングが必要です。

モバイルエージェントに関する考慮事項
Unified Mobile Agentを使用すると、PSTN電話とブロードバンド VPN接続を備えたエージェント
は、正式なコンタクトセンターのローカルエージェントと同様に機能できるようになります。

Unified Mobile Agentでは、モバイルエージェントの電話（またはエンドポイント）と発信者の電
話（またはエンドポイント）のプロキシとして機能するCTIポートペアが使用されます。サイン
インしているモバイルエージェントごとに、2つの CTIポート（ローカルとリモート）が必要で
す。CTIポートは、Unified CM JTAPIによって制御される Cisco IP Phoneに代わるものです。エー
ジェントがローカル CTIポートの DNにサインインすると、Unified CMはモバイルエージェント
のコールをその DNにルーティングします。固定接続用にサインインするか、または Unified CM
がコールバイコール接続のエージェントにコールをルーティングするときに、リモート CTIポー
トはエージェントを呼び出します。CTIポートは、メディアリダイレクションを使用して、2つ
のVoIPエンドポイントに信号を送り、RTPパケットを直接ストリーミングします。さらにコール
制御（転送、会議、保留、または解放）が必要になるまで、CTIポートによる関与はありません。
エージェントは、エージェントデスクトップから後続のコール制御を実行します。CTIポートで
コールのメディアを制御するために、PGは必要な後続のコール制御を JTAPIによってUnified CM
に転送します。
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Figure 117: Cisco Unified Mobile Agentアーキテクチャ

2つの CTIポート（ローカルとリモート）は、PGソフトウェア内で論理的かつ静的にリンクされ
ています。PGは PGの初期化時にCTIポートを登録します。モバイルエージェントがサインイン
すると、それらの 2つの CTIポートにコールオブザーバーが追加されます。PGは CTIポートと
コールに対してコール制御を行います。音声パスは 2つの音声ゲートウェイの間にあります。

モバイルエージェントは IPv6対応の CTIポートを使用できません。Note

コンタクトセンターで、モバイルエージェントは JTAPIによって制御される電話から、同じエー
ジェント IDを使用してローカルエージェントとしてサインインできます。履歴コールレポート
では、モバイルエージェントとして処理されたコールとローカルエージェントとして処理された

コールは区別されません。
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接続モード

Unified Mobile Agentを使用すると、コールバイコールダイヤル接続または固定接続のいずれかを
使用するようにエージェントを設定できます。または、サインイン時にエージェントに選択させ

ることもできます。

コールバイコール接続を使用する場合は、以下を考慮してください。

•エージェントの電話にボイスメールが設定されている場合は、ボイスメールを無効にして、
RONAコール処理の実行を許可します。

•コールバイコール接続の場合、エージェントはオフフックにすることで電話に応答し、電話
機を切って通話を終了します。エージェントデスクトップの [応答（Answer）]ボタンは無効
になります。

•コールバイコール接続の場合、エージェントは相手側が終了していないうちは、転送の一方
のレグを終了できません。転送は、完全に完了するか、両方のレグが完全にドロップする必

要があります。

•コールバイコール接続では自動応答は使用できません。モバイルエージェントの電話をオフ
フックにするコール制御メカニズムはありません。

固定接続を使用する場合は、以下を考慮してください。

•固定接続のモバイルエージェントは、デスクトップを使用するか電話を切ることによってロ
グオフできます。

•固定接続では自動応答を使用できます。

•次のUnified CMタイマーによって、モバイルエージェントの固定接続コールを終了させるこ
とができます。

•最大コール時間タイマー（デフォルト値は 720分）

•最大コール保留タイマー（デフォルト値は 360分）

この終了機能によって、固定接続のモバイルエージェントをサインアウトできます。モバイ

ルエージェントをサインインしたままにしておくには、両方のタイマーの値を 0に設定する
と、タイマーが期限切れになりません。

•ファイアウォールは、固定接続上のメディアストリームをブロックできます。これは、固定
接続モードのエージェントが、ファイアウォールのアイドルタイムアウト値よりも長い時間

アイドル状態になると発生します。ファイアウォールは、ファイアウォールアイドルタイム

アウトが期限切れになるとメディアストリームをブロックします。これを回避するには、

ファイアウォールのアイドルタイムアウト値を増大させます。
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モバイルエージェントコールフロー

コールバイコール接続コールフロー

コールバイコールでは、エージェントのリモート電話が各着信コールに対してダイヤルされます。

コールが終了すると、エージェントの電話は切断され、次のコールに応答できる状態になります。

このタイプのダイヤルの基本的なコールフローは以下の通りです。

1. ログイン時には、モバイルエージェントはエージェント ID、パスワード、ローカル CTIポー
トDNを内線番号として指定して、電話番号をコールします。管理者は、エージェントの場所
に基づいて CTIポートの DNを事前に選択します。

2. キューのプロセスは、モバイルエージェントでもローカルエージェントの場合と同じように
動作します。

3. コールに対してモバイルエージェントが選択されると、モバイルエージェントの新しい処理
が開始します。ルータは、エージェントのローカルCTIポートのディレクトリ番号をルーティ
ングラベルとして使用します。

4. エージェントのローカルCTIポートで着信コールが鳴ります。エージェント PGには、ローカ
ル CTIポートが鳴っていることが通知されますが、コールはすぐには応答されません。発信
者には呼び出し音が聞こえます。

5. 同時に、選択したエージェントのリモート CTIポートからエージェントへのコールが開始さ
れます。このプロセスは、接続時間に応じて完了するまでに時間がかかる場合があります。設

定された時間内にエージェントが応答しない場合、RONAの処理が開始されます。

6. エージェントが電話を取って応答すると、この2番目のコールは一時的に保留になります。次
に、元のカスタマーコールが応答され、エージェントコールメディアのアドレスに転送され

ます。次に、エージェントコールは保留解除され、カスタマーコールのメディアアドレスに

送信されます。その結果、2つの VoIPエンドポイント間で RTPストリームが直接生成されま
す。

7. 通話が終了すると、両方の接続が切断し、エージェントは状況に応じて「応答可能」、「応答
不可」、もしくは「後処理」の状態となります。

固定接続のコールフロー

固定接続モードでは、ログイン時にエージェントが 1度呼び出され、回線は複数のカスタマー
コールを経て接続されたままになります。

この接続タイプの基本的なコールフローは以下の通りです。

1. ログイン時には、モバイルエージェントはエージェント ID、パスワード、ローカル CTIポー
トDNを内線番号として指定して、電話番号をコールします。管理者は、エージェントの場所
に基づいて CTIポートの DNを事前に選択します。リモート CTIポートは、ローカルの CTI
ポートに静的に関連付けられています。
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2. リモートCTIポートは、モバイルエージェントが指定した電話番号へのコールを開始します。
エージェントが応答すると、そのコールはすぐに保留状態になります。エージェントはログイ

ンしておらず、このプロセスが完了するまで応答できません。

3. キューのプロセスは、モバイルエージェントでもローカルエージェントの場合と同じように
動作します。

4. コールに対してモバイルエージェントが選択されると、モバイルエージェントの新しい処理
が開始します。

5. 着信コールがモバイルエージェントのローカル CTIポートで鳴ります。JTAPIゲートウェイ
は、CTIポートが鳴っていることを検出しますが、すぐには呼び出しに応答しません。発信者
には呼び出し音が聞こえます。

6. エージェントのデスクトップが、コールが鳴っていることを示します。エージェントの電話機
は、すでにオフフックになっているため、着信音を鳴らすことはありません。設定された時間

内にエージェントが応答しない場合、RONAの処理が開始します。

7. エージェントがコールを受け入れるために応答ボタンを押すと、カスタマーコールが応答し、
エージェントコールメディアアドレスに転送されます。次に、エージェントコールは保留解

除され、カスタマーコールのメディアアドレスに送信されます。

8. 通話が終了すると、カスタマー接続は切断され、エージェント接続は保留状態に戻ります。
エージェント構成およびエージェントデスクトップ入力に応じて、エージェントの状態は「応

答可能」、「応答不可」、または「後処理」となります。

モバイルエージェントのアウトバウンドコールフロー

モバイルエージェントは、固定接続でのみ、アウトバウンドキャンペーンに参加することができ

ます。

予測ダイヤルまたはプログレッシブダイヤルのコールフローは以下の通りです。

1. モバイルエージェントは、エージェントの電話番号としてローカル CTIポートの DNを使用
してサインインします。

2. アウトバウンドオプションの標準コールフローが発生します。

3. ルータがモバイルエージェントを選択すると、MR画面が、応答可能なエージェントのダイヤ
ラへのラベル (ローカル CTIポート DN)を返します。

4. ダイヤラは、予約された電話をローカルCTIポートDNに配置して、自動的に保留状態にしま
す。

5. ダイヤラがライブコールを処理するモバイルエージェントを選択すると、そのコールをロー
カル CTIポートに転送します。

6. ダイヤラは、CTIサーバ経由でエージェント用に転送されたコールに自動応答します。これに
より、顧客とエージェント間の音声パスがすぐに確立されます。次に、ダイヤラは、モバイル

エージェントへの予約コールを切断します。
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モバイルエージェントの設計の影響

Unified Mobile Agentは、Cisco音声ゲートウェイに転送されるPSTN電話機にログインして、Unified
CCEにログインすることができます。モバイルエージェントには、エージェントデスクトップも
必要となります。

Unified CCEがモバイルエージェント向けにサポートする任意の音声ゲートウェイを使用するこ
とができます。エージェント PGまたは別のクラスタと同じ Unified CMクラスタと共に音声ゲー
トウェイを登録することができます。発信者 (イングレス)およびモバイルエージェント (エグレ
ス)音声ゲートウェイはMGCPまたは SIPを使用することができます。

サイレントモニタリングを有効にした場合は、イングレスとエグレスに異なる音声ゲートウェイ

を使用します。

Note

Unified Mobile Agentでは、SIP用に設定されている Cisco IPフォンを使用することができます。
モバイルエージェントへのコールは、SIP IPフォンから発信される場合もあります。

Unified CMのパフォーマンスを向上させるために、エージェント PGと同じクラスタの IPフォン
を持つモバイルエージェントに対しては、Unified Mobile Agentではなく Extension Mobilityを使用
します。IPフォンデバイスは JTAPIユーザに関連付けられているため、Unified CMでこの関連付
けを行うと、パフォーマンスがわずかに低下します。

Unified Mobile Agentソリューションを設計する際は、以下の点を考慮します。

• SIPトランクを使用している場合は、メディアターミネーションポイント (MTP)を設定しま
す。この要件は、TDMトランクを使用してサービスプロバイダーとインターフェイスする
場合にも適用されます。詳細については、http://www.cisco.com/c/en/us/support/
customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/products-feature-guides-list.htmlの Cisco

Unified Contact Center Enterprise機能ガイドを参照してください。

•トランクの使用を有効にすると、そのトランクを通過するすべてのコールに影響します。コ
ンタクトセンター以外のコールにも影響を与えます。使用可能なMTPの数がトランクを通
過するコールの数をサポートすることを確認します。

エージェントのロケーションおよびコールアドミッションコントロール設計

CTIポートはエンドポイントの仮想タイプであるため、任意の場所に配置することができます。
ただし、エージェントの VoIPエンドポイントと同じ場所で、モバイルエージェントの CTIポー
トを設定することが推奨されます。モバイルエージェントのCTIポートペアは、エージェントを
呼び出す音声ゲートウェイ (または VoIPエンドポイント)と共存させる必要もあります。この両
方の条件があてはまらない場合、コール受付は正しく考慮されません。

コール受付制御は、モバイルエージェントのコールを 2つの別個のコールとして認識します。最
初のコールレッグは、発信者によってエージェントのローカル CTIポートに送信されます。2番
目のコール区間は、リモート CTIポートからエージェントに接続しています。CTIポートはエー
ジェントのエンドポイントと共存するため、コール受付制御は、発信者からエージェントの場所
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へのコールのみをカウントします。このため、エージェントが現在の場所で CTIポートを使用す
ることが重要です。

モバイルエージェント CTIポートのコール受付制御のロケーションの観点から、3つの展開シナ
リオがあります。

•モバイルエージェントを呼び出す CTIポートはエグレス音声ゲートウェイと共存させること
ができます。

•イングレス音声ゲートウェイと同じ場所に配置された CTIポートを使用します。

• Unified CMクラスタ間で、クラスタ間のトランクと共存する CTIポートを使用します。

CTIポートのすべてのプールは、エージェントの VoIPエンドポイントタイプ（音声ゲートウェ
イまたは IP電話）と同じ場所に配置されます。

また、発信者とエージェントは、別の Unified CMクラスタの VoIPエンドポイントを使用するこ
ともできます。この設定により、リモートロケーションのエージェントを、異なるUnified CMク
ラスタのローカル音声ゲートウェイから呼び出すことができます。

この場合にサイレントモニタリングを使用する場合、ソリューションには、エージェント（エグ

レス）音声ゲートウェイを備えたリモートサイトのモニタリングサーバが必要です。

Note

コール受付制御の設計の詳細については、『Cisco Collaboration System Solution Reference Network

Designs』の http://www.cisco.com/go/ucsrnd に掲載されたコール受付制御の情報を参照してくださ
い。

モバイルエージェントのダイヤルプラン

コールをリモートCTIポートからモバイルエージェントCTIポートと同じ場所にある音声ゲート
ウェイにルーティングするように Unified CMダイヤルプランを設定します。それ以外の場合、
コール受付制御アカウンティングは正常に機能しません。

また、着信番号に関わらず、CTIポートからのすべてのコールが特定のゲートウェイを通過する
ように、Unified CMダイヤルプランを設定することもできます。この設定では、すべてのモバイ
ルエージェントが使用する専用のゲートウェイが用意されています。管理はより容易になるとは

いえ、PSTNトランク使用の観点からは効率的な設定ではない場合があります。

ダイヤルプラン設計の詳細については、『Cisco Collaboration System Solution Reference Network

Designs』を参照してください。

モバイルエージェントのコーデック設計

イングレスとエグレスの音声ゲートウェイ間のメディアストリームは、G.711または G.729にす
ることができます。PGのすべての CTIポートは同じコーデックタイプをアドバタイズする必要
があるため、コーデックを混在させることはできません。この要件により、WANを介して（G.729
ではなく）G.711コールが送信される場合があります。イングレス音声ゲートウェイと同じ場所
に配置されたエージェントにほとんどのコールをルーティングする場合、WANを介していくつか
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のG.711コールを送信することが問題とならない場合があります。別の方法として、G.729をすべ
てのモバイルエージェントコールに使用することができます。ほとんどの Unified CCEコールが
WANセグメントを通過する場合、すべての CTIポートを G.729用に設定することは恐らく理に
かなっています。ただし、一部のモバイルエージェントコールにG.711を使用して、他のモバイ
ルエージェントコールにはG.729を使用するということはできません。使用するソリューション
には、CTIポート専用の領域が必要で、この領域との間のすべての呼び出しで同じエンコード形
式が使用されるようにします。

コーデック設計の考慮事項の詳細については、『Cisco Collaboration System Solution Reference Network

Designs』を参照してください。

モバイルエージェント保留中の音楽

通常のエージェントと同じように、モバイルエージェントに対して保留音（MoH）は使用するこ
とができます。発信者に音楽が聞こえるようにするには、MoHリソースをイングレス音声ゲート
ウェイに割り当てます。ローカル CTIポート設定で、ユーザまたはネットワークの音声ソースを
指定します。保留中にエージェントが音楽が聞こえるようにするには、MoHリソースをエグレス
音声ゲートウェイに割り当てます。リモート CTIポート設定で、ユーザまたはネットワークの音
声ソースを指定します。

MoHリソースは常にゲートウェイに割り当てます。MoHリソースをローカルまたはリモートの
CTIポートに割り当てません。不必要であるだけでなく、システムのパフォーマンスに影響を与
える可能性があります。

Note

固定接続経由のモバイルエージェントリモートコールは、エージェントに対するアクティブコー

ルが存在しないと保留状態になります。通常、固定接続コールには、モバイルエージェントの電

話機に対してMoHを有効にします。MoHリソースが問題となる場合は、マルチキャストサービ
スを検討してください。

固定接続では、リモートフォンの [MoH」を無効にすると、保留トーンが再生される場合がありま
す。これは、リモート電話機を制御するコール処理エージェントによって異なります。UnifiedCM
では、保留トーンはデフォルトで有効になっており、モバイルエージェントの接続トーンと類似

しています。Unified CMの保留音が有効になっていると、モバイルエージェント接続トーンが聞
こえた際にエージェントが着信したかどうかを判別するのが困難となります。したがって、Unified
CMの Tone on Hold Timerサービスパラメータの設定を変更して、Unified CMの保留音を無効に
します。

MoH設定上の詳細については、『Cisco Collaboration System Solution Reference Network Designs』を
参照してください。

モバイルエージェントが存在する Cisco Finesse

Cisco Finesseでは、モバイルエージェントがサポートされます。Cisco Finesseサーバでは、モバ
イルエージェント機能を有効にするための設定は必要ありません。モバイルエージェント機能を

使用するには、 Cisco Unified Contact Center Enterprise機能ガイドで説明されるすべての設定に従
います。
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Cisco Finesse IP Phone Agentはモバイルエージェントをサポートしていません。Note

[Cisco Finesseログイン]ページで、[モバイルエージェント]チェックボックスをオンにすると、
エージェントにモバイルエージェントオプションが表示されます。モバイルエージェントは、

ローカルCTIポートの内線番号、モード（コールバイコールまたは固定接続）、およびエージェ
ントの電話のダイヤル番号を提供します。

エージェントの電話番号は、コール受付制御が正常に機能するために、CTIポートペアと同じ場
所にある VoIPエンドポイント（音声ゲートウェイ、IPフォン、またはクラスタ間トランク）に
ルーティングする必要があります。

Cisco Finesseモバイルスーパーバイザは、サイレントモニタリングを除き、非モバイルスーパー
バイザが実行可能なすべての機能を実行することができます。Cisco Finesseでは、モバイルエー
ジェントのサイレントモニタリングはサポートされません。

モバイルエージェントが存在する DTMFの考慮事項

モバイルエージェントが DTMFを使用してナビゲートする VRUまたはその他のネットワークコ
ンポーネントを参照する場合、ソリューションにMTPリソースが必要になる場合があります。モ
バイルエージェント機能は、インバンド DTMF (RFC 2833)をサポートしない CTIポートに依存
します。エージェントのエンドポイントがインバンドDTMFのみをサポートしている場合（また
は RFC 2833に従ってインバンド DTMF用に構成されている場合）、Unified CMは不一致を処理
するためにMTPリソースを自動的に挿入します。この場合、MTPリソースが十分に利用可能で
あることを確認してください。

モバイルエージェントが存在するセッションボーダーコントローラ

Cisco Unified Border Elementおよびその他の Session Border Controller等の一部の SIPデバイスは、
通話中にメディアポートをダイナミックに変更することができます。モバイルエージェントコー

ルで上記が発生する場合、ソリューションには、エージェントエンドポイントに接続する SIPト
ランク上のMTPリソースが必要となります。

モバイルエージェントの耐障害性

モバイルエージェントコールの RTPストリームは、イングレスおよびエグレス音声ゲートウェ
イの間となります。このため、Unified CMまたは Unified CCEに障害が発生しても、コール耐障
害性への影響はありません。ただし、フェールオーバー後は、後続のコール制御 (転送、会議、
または保留)を実行できない場合があります。モバイルエージェントのデスクトップがフェール
オーバーを通知し、エージェントは再度ログインする必要があります。

モバイルエージェントのサイジングに関する考慮事項

モバイルエージェントコールの処理では、より多くのサーバリソースが使用されます。これに

より、以下の通り Unified CMサブスクライバとエージェント PGの両方で最大サポートエージェ
ント数が少なくなります。
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• 2000（固定接続 1:1）

•平均処理時間が 3分未満の場合、またはエージェントグリーティングまたはウィスパーアナ
ウンスメント機能がモバイルエージェント（1.3:1）と一緒に使用された場合、1500固定接続

• 800（コールバイコール接続 2.5:1）

Unified Mobile Agentは、エージェントグリーティングに会議ブリッジリソースを使用します。
エージェントグリーティングを使用して、グリーティングではなく、会議であるのように各コー

ルのサイズは調整されます。

Unified Mobile Agentでは、コンタクトセンターのコール毎に 2つの CTIポートを使用する必要が
あります。片方の CTIポートが発信者のエンドポイントを制御して、別の CTIポートは選択され
たエージェントのエンドポイントを制御します。実際の RTPストリームは 2つのエンドポイント
間にあり、2つの CTIポート経由ではブリッジされます。ただし、Unified CMには、この 2つの
CTIポート経由でモバイルエージェントへのコールを設定するための追加のコール処理が提供さ
れています。

モバイルエージェントは、高画質のブロードバンド接続とPSTN電話機を備えた任意の場所 (エー
ジェントデスクトップを含む)からログインすることができます。ただし、モバイルエージェン
トは、音声ゲートウェイが別のクラスタに登録されている場合でも、論理的には特定のエージェ

ント PGおよび Unified CMクラスタに関連付けられます。エージェントは特定の周辺機器に関連
付けられており、カスタムの変更を行わない限り、自由に別の周辺機器に移行することはできま

せん。

サブスクライバとクラスタの特定のサイズ変更については、Cisco Unified Communications Manager
許容量ツールを使用します。クラスタのサイズを変更する場合は、同時にログインするモバイル

エージェントの最大数を入力します。最大同時ログインモバイルエージェント数を超える構成済

みモバイルエージェントを処理するには、ツールで BHCAおよび BHTを 0に設定してタイプ 1
CTIポートを入力します。これは、ツールで CTIサードパーティ制御回線を使用してログインし
ていないローカルエージェントの電話のアカウント方法に似ています。別の方法として、すべて

の（ログインおよび未ログイン）モバイルエージェントをツールに入力し、これに応じてモバイ

ルエージェント毎に BHCAおよび BHTを調整することができます。同時ログインするモバイル
エージェント数を実際の BHCAと BHCAと比較する場合は、合計 BHCAと BHCAには変更を加
えません。

内線番号のサポートに関する考慮事項
ソリューションで電話機の拡張機能を使用する場合は、以下の点を考慮します。

コンタクトセンターでは、以下のコールタイプが処理可能であり、それぞれの検討事項には、以

下があります。

•ルーティングされた ACDコール:スキルまたは属性に基づく中央キューを介してエージェン
トにルーティングされるコール。

•ルーティングされたエージェントコール:顧客がこのエージェントと特定のビジネス関係に
ある特定のエージェントにルーティングされるコール。
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•ルーティングされないコール:直接内線ダイヤル内線を介して、または企業内の監視されてい
ない電話からの直接ダイヤルコール。

•エージェント間コール:転送されるあるいは転送されないエージェント間のコール。

電話内線は、以下のいずれかになります。

• ACD内線番号:コールがルーティングされるエージェントがログインする内線番号。

•セカンダリ拡張:非 ACD拡張と呼ばれることもあります。これは、通常、コールがルーティ
ングされない場合の内線です。エージェントは、これをビジネスアクティビティまたはパー

ソナルアクティビティで使用することができます。このソリューションでは、設定に応じて

この拡張のアクティビティを監視して、利用可能な機能に影響を与えることができます。

モニタリング対象セカンダリ内線

マルチラインエージェント制御 (MLAC)は Cisco CCEエージェントの周辺機器設定であり、セカ
ンダリ拡張でのコールについてレポート作成およびコール制御を可能にします。MLACを使用す
ると、以下の通りの制限が課されることがあります。

•コール待機なし

•各エージェントの電話機には 4つの内線番号の制限があります

•エージェント間の共有回線はありません

•有効にすると、特定の周辺機器のすべての電話機に適用されます

モニタリング対象外のセカンダリ内線

このソリューションは、監視されていないセカンダリ内線番号でのコールアクティビティは追跡

されません。セカンダリ内線番号には、共有回線の使用など、通常はコンタクトセンターアク

ションに関連付けられていない PBX機能を含めることができます。

内線番号のコールタイプに関する考慮事項

ルーティングされていないダイレクトエージェントダイヤル

ACD回線がルーティングされないコール、または状態に関係なくルーティングされるコールを受
信すると、エージェントのエクスペリエンスおよびレポートに影響を与える可能性があります。

別のエージェントからの直接コールは、エージェントがコール中または後処理状態にあるときに

実行できます。

ビジネスモデルで許可されている場合、エージェント間コールを含め、すべてのコールがエー

ジェントにルーティングされると、コールフローがさらにクリーンになります。ルーティングス

クリプトは、エージェントの状態を考慮に入れて作成します。そうでない場合は、競合状態が発

生し、レポートとエージェントのエクスペリエンスに影響を与える可能性があります。
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エージェント直通ダイヤル

エージェントが顧客との関係を保持し、直通番号を提供する場合、導入の方法にはいくつかの選

択肢があります。

直通ダイヤルのコールこれらの直接ダイヤルコールにエージェントのプライマリ内線番号を使用

する場合は、次のオプションを検討してください。

•ルーティングされない場合、コールはルーティングをバイパスしてエージェントのACD内線
番号に直接渡されます。電話機のコール待機は常に有効にします。ルーティングスクリプト

のVRUは、コールコンテキストを追加することはできません。ただし、発信者番号がブロッ
クされていない場合は、エージェントがログインしている場合に外部データベースのディッ

プを実行するように Finesseをカスタマイズすることができます。

•ルーティング:コールをエージェントのACD内線にルーティングすると、より充実したレポー
トが得られ、より多くのコールコンテキストを含めることができ、エージェントの状態に基

づいてルーティングを決定することができます

•エージェントが、エージェントノードへのキューを使用して応答可能になるまで、その
コールをキュー内に保持することができます。

•エージェント間ノードを使用して、エージェントの状態に関わらず、ログインしたエー
ジェントにコールを送信することができます。

•コールをエージェントの内線に送信したり、ラベルノードを使用してボイスメールに送
信したりすることができます。

•エージェントが応答しない場合や、ビジー状態になっていない場合は、これらのノード
の再クエリオプションを使用することができます。

共有 ACD回線サポート

Contact Center Enterpriseソリューションには、最大 2台のデバイスに対する共有 ACD回線のサ
ポートが含まれます。このサポートによって、複数の場所にあるデバイスを含むエージェントが

同じ内線番号を使用できるようになります。共有内線にログインする場合、エージェントはオフ

フックにするか、コールを送受信して、デバイスそのものを介してアクティブにするデバイスを

選択します。アクティブなデバイスは、エージェントがコールに応答したり、Finesseデスクトッ
プからコールを行った場合に使用されるデバイスです。ただし、その内線にコールが送信された

場合、すべてのデバイスで呼出音が鳴るので注意してください。

ACD共有回線を使用する場合、UCM自動応答はサポートされません。エージェントデスク設定
の自動応答はサポートされていません。

Note
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E. 164ダイヤルプラン設計
Unified CCEは E.164ダイヤルプランをサポートしており、以下の通り「+」プレフィックスに部
分的なサポートを提供します。

•エージェントの内線番号に「+」の文字を含めることはできません。

•エージェント周辺機器で「すべての行」エージェント制御が有効になっている場合、エージェ
ントのセカンダリ回線に「+」文字を含めることはできません。

• VRUには、DNを CTIルートポイント経由で転送しない限り「+」プレフィックスを含める
ことはできません。

•ダイヤラがインポートした連絡先番号とキャンペーンプレフィックスに「+」プレフィック
スを含めることはできません。

•エージェントは、Cisco Finesseデスクトップから E.164番号を使用して「+」プレフィックス
をダイヤルすることができます。

•エージェントは、電話から E.164番号の「+」プレフィックスをダイヤルすることができま
す。

コンタクトセンター外のエージェントの内線番号を通知するコンタクトセンターでは、以下の事

項が適用されます。

•変換パターンを使用して、アウトバウンドコールのコール番号に「+」プリフィックスを追
加します。電話機の設定には、発信者側の変換 CSSを使用することができます。

•「+」プレフィックスを使用して着信コールをEメールで送信するには、変換パターンの「当
事者変換」を使用して、コール先番号から「+」プレフィックスを取り除きます。

•アテンダントコンソールに電話機のステータスを表示することはできません。

ポストコール調査に関する考慮事項
コンタクトセンターは通常、ポストコール調査を使用してカスタマーエクスペリエンスに対す

る顧客満足度を測定します。たとえば、カスタマーがセルフサービスを使用して必要な情報を受

け取ったか、あるいはエージェントによって快適なエクスペリエンスを得られたかなど。

ポストコール調査（PCS）機能を使用すると、ポストコール調査に関する入力を求める DNISに
発信者を転送するコールフローが有効になります。

VRU処理は、発信者にポストコール調査への参加について尋ねます。ポストコール調査の要求
に対して、発信者は次の 2つの応答から選択できます。

1. 発信者が参加することを選択すると、エージェントが会話を終了した後に、発信者はコール
フローによって自動的に調査コールに転送されます。
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2. 発信者が参加を拒否した場合、Unified CCEスクリプトはECC変数を使用して、コール単位で
ポストコール調査をオフにします。ECC変数を nに設定することによって、コールが PCS
DNISに転送されなくなります。

レポートのために、ポストコール調査コールは元の着信コールと同じ Call-IDおよびコールコン
テキストを持ちます。

ポストコール調査ユースケース

通常、発信者に対してコール中に調査に参加するかどうかの確認が行われます。使用するソリュー

ションは、ダイヤルされた番号に基いて決定し、コール終了時にポストコール調査を呼び出すこ

とができます。顧客がエージェントとの会話を完了すると、顧客は自動的に調査にリダイレクト

されます。ポストコール調査は、最後のエージェントの切断イベントによってトリガされます。

顧客は、プッシュホン電話機のキーパッドとASR/TTSで音声を使用して、調査中の質問に応答で
きます。ソリューションの観点からは、ポストコール調査コールは通常のコールと同じです。ポ

ストコール調査中に、元の顧客コールからコールコンテキスト情報が取得されます。

ポストコール調査設計の影響

ポストコール調査機能を設計する際は、以下の条件に準拠します。

•ポストコール調査は、最後のエージェントの切断イベントによってトリガされます。エー
ジェントが電話を切ると、コールルーティングスクリプトは、調査スクリプトを起動しま

す。

•ポストコール調査番号への着信番号パターンのマッピングによって、コールのポストコール
調査機能がイネーブルなります。

•拡張コール変数 user.microapp.isPostCallSurveyの値は、コールがポストコール調査番号に転
送されるかどうかを制御します。

• f user.microapp.isPostCallSurveyを y (暗黙のデフォルト)に設定した場合、コールはマッ
ピングされたポストコール調査番号に転送されます。

• user.microapp.isPostCallSurveyを nに設定すると、コールは終了します。

•調査への着信番号パターンのすべてのコールをルーティングするには、スクリプトで
user.microapp.isPostCallSurvey変数を設定する必要はありません。変数は yにデフォル
トで設定されます。

•ポストコール調査では、REFERコールフローを使用できません。REFERコールフローは、
コールから Unified CVPを削除します。ただし、そのエージェントはすでに切断されている
ため、コールによるアンケートには統合 CVPが必要です。

• UnifiedCCEレポートの目的で、ポーリング間隔コールは、初回コールのコールコンテキスト
を継承します。調査が開始されると、エージェントに転送されたカスタマーコールのコール

コンテキストは、ポストコール調査コールのコールコンテキストに複製されます。
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Webexエクスペリエンス管理に関する考慮事項
Webexエクスペリエンス管理調査では、ポーリング間隔と同じスクリプトと通話フローを使用し
ています。ただし、クラウドベースのエクスペリエンス管理サービスによってアンケートが提供

されていることを例外とします。呼び出される Call Studio調査アプリケーションは、コールの調
査区間で実行するルータスクリプトで設定され、ECC変数を使用して CVPに渡されます。Call
Studio調査アプリケーションは、エクスペリエンス管理サービスから質問を取り出し、発信者か
らの回答を収集して、REST APIを介してそれらをエクスペリエンス管理サービスに送信します。

エクスペリエンス管理を構成し、次のチャネルをとおして調査を呼び出します。

•音声

•電子メール

• SMS

音声調査は、既存のポーリング間隔およびエクスペリエンス管理を使用してトリガーできます。Note

次の図は、エクスペリエンス管理の調査機能を提供するソリューションコンポーネント間のプロ

トコルインターフェイスを示しています。

調査データの収集に加え、エクスペリエンス管理は、調査データの豊富なコンテキスト依存分析

を提供します。分析ダッシュボードは、エージェントとスーパーバイザのデスクトップで表示で

きます。調査の各インスタンスを適切な顧客およびコールコンテキストに関連付けるため、CVP
は、Cloud Connectを介してプロキシされるAPIを介してエクスペリエンス管理に対するコールの
調査レグに、ANIのようなコールコンテキストおよび使用可能な顧客コンテキストを送信します。
CVPは、コールの元のレグ間、GED-125接続メッセージの CCEからコールとカスタマーコンテ
キスト情報を受信します。Cloud Connectは、エクスペリエンス管理APIを呼び出す際に必要な、
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安全なストレージをテナントログイン情報に提供し、エクスペリエンス管理サービスのステータ

スや遅延を監視する機能を提供します。

エクスペリエンス管理コールフロー

エクスペリエンス管理音声調査

Figure 118:音声調査コールフロー

1. 着信通話中に、ICMルーティングスクリプトがエージェントを割り当てると、ICMは関連付
け先コールコンテキスト（エージェント ID、スキルグループ ID、チーム ID、チーム ID、お
よびQuestionnaireId）を接続メッセージのCVPに送り返します。接続メッセージは、関連付
けられた調査コールのコールコンテキストとして使用されます（ステップ 4）。
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2. エージェントコールの終了時、CVP構成された調査DNに対して調査コールがトリガーされ
ます。

3. 調査 DNは、関連付けられたルーティングスクリプトを実行する ICMのコールタイプに関
連付けられます。

4. 関連付けられたルーティングスクリプトは、コールコンテキスト（エージェント ID、スキ
ルグループ ID、チーム IDおよび DispatchId）と一緒に実行されるVXMLアプリケーション
（wxm）を含むスクリプトリクエストを返します。

5. VXMLサーバは、Cloud Connectに getAuthToken() APIコールを呼び出します。

6. Cloud Connectは、エクスペリエンス管理の組織のログイン情報（管理者のログイン情報と
APIキー）を使用して、getAuthToken() APIを呼び出し、CVP VXMLサーバに AuthTokenを
返します。

7. 次に、VCMサーバは、Cloud Connectから AuthTokenを使用して getQuestionnaire()および
getSettings() APIコールを呼び出し（ステップ 6で受信）、エクスペリエンス管理に ICMの
調査名を呼び出します。

8. エクスペリエンス管理は、CVP VXMLサーバに質問のリストを返します。

9. VXMLサーバは、引き続き発信者に質問を求めます。

10. 発信者は、質問の入力を VXMLサーバに送信します。

11. VXMLサーバは、ステップ4で受信したユーザの回答とエージェントの詳細をエクスペリエ
ンス管理に送信します。

エクスペリエンス管理の音声調査を機能させるには

• VXMLサーバをインターネットに接続する必要があります。インターネットへのダイレクト
アクセスを有効にするか、VXMLサーバで HTTPプロキシ設定を構成します。詳細について
は、https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/unified-customer-voice-portal/
products-installation-and-configuration-guides-list.htmlの「Cisco Unified Customer Voice Portal向

け構成ガイド」に記載されている『VXMLサーバでの HTTPプロキシ設定の構成』の項を参
照してください。

• VVBで TTSを構成するか、適切なオーディオによる指示をエクスペリエンス管理 PCSの調
査設定にアップロードします。

Note
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エクスペリエンス管理電子メール/SMSによる調査
Figure 119:電子メール/SMS調査コールフロー

1. 着信通話中に、ICMルーティングスクリプトがエージェントを割り当てると、ICMは関連付
け先コールコンテキスト（エージェント ID、スキルグループ ID、チーム ID、チーム ID、お
よびDispatchId）を接続メッセージのCVPに送り返します。接続メッセージは、関連付けられ
た調査コールのコールコンテキストとして使用されます（ステップ 3）。

DispatchIdはCVPコールサーバに対し、コールの終了後、電子メール/SMSを発信者に送り返す必
要があるというメッセージを送信します。

Note

2. エージェントコールの終了は、コールサーバ内の延期するポーリング間隔（電子メール/SMS
の送信）ロジックをトリガーします。

3. CVPコールサーバは、リクエストを一括作成し、リクエストを DispatchId、CustomerId、電子
メール、モバイル（ICMのステップ 1で受信）を含む、Cloud Connectに送信し、Cloud Connect
で、DispatchRequest() APIを呼び出します。

4. Cloud Connectはエクスペリエンス管理で DispacthRequest() APIコールを呼び出します。
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エクスペリエンス管理の構成方法の詳細については、次の場所にある『Cisco Unified Contact Center
Enterprise機能ガイド』の「Webexのエクスペリエンス管理」の章を参照してください。
https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/
products-feature-guides-list.html

ネットワークに関する考慮事項

エクスペリエンス管理音声調査：Cloud Connect、CVP VXML、Finesse Clientはエクスペリエンス
管理クラウドサービスにアクセスできる必要があります。

エクスペリエンス管理電子メール/SMS調査：Cloud Connect、Finesse Clientはエクスペリエンス管
理クラウドサービスにアクセスできる必要があります。

すべての Finesseクラスタは、エクスペリエンス管理ポータルで https://<finesse FQDN>:8445によ
うな形式の URL許可リストに含まれなければなりません。

Webexエクスペリエンス管理デジタルチャネル調査に関
する検討事項

Enterprise Chat and Email（ECE）は、ICMから ECC変数を使用してデジタル調査構成と顧客によ
る事前入力データを受信します。Cloud Connect経由でプロキシされた REST APIコールを使用し
て、エクスペリエンス管理からデジタルチャネル調査の調査データを取得します。これは、イン

ライン電子メール応答またはチャットの最後にあるチャットウィンドウに調査URLを埋め込みま
す。

次の図は、デジタルチャネル調査機能を提供するソリューションコンポーネント間のプロトコル

インターフェイスを示しています。
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Figure 120:デジタルチャネル調査アーキテクチャ

調査実行の各インスタンスを適切なカスタマーおよびエージェントに関連付けるため（転送の場

合、調査はカスタマーとのやり取りでサイトの関与したエージェントに関連付けられます）、ECE
は調査開始時に、カスタマー ID、電子メールおよびディレクトリ番号などの利用可能なカスタ
マーコンテキストをエクスペリエンス管理に送信します。

ECEは ECC変数で CCEからカスタマーコンテキスト情報を受け取り、UCCEにあるインベント
リ情報を使用して Cloud Connectへの接続を確立します。Cloud Connectは、エクスペリエンス管
理 APIを呼び出す際に必要な、安全なストレージをテナントログイン情報に提供し、エクスペリ
エンス管理サービスのステータスや遅延を監視する機能を提供します。

デジタルチャネル調査コールフロー

この項では、デジタルチャネル調査のコールフロー情報を提供します。
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デジタルチャネル調査（電子メール/チャット）
Figure 121:電子メール/チャットの調査コールフロー

1. ECEは、ICMに対して新しいタスク要求を開始します。

2. ICMルーティングスクリプトは、エージェントにタスクを配分します。ICMは、関連付けら
れた電子メール/チャットコンテキスト（エージェント ID、テクニカルグループ ID、Cisco
Webex Teams ID、質問者名、顧客 IDなど）を送信し、エージェントにタスクを割り当しま
す。

3. ECEが調査を開始すると、getWXMSurveyURL()APIが呼び出され、Cloud Connectから調査
名と一緒に調査 URLが取得されます。

ECEは、getWXMSurveyURL()を呼び出す一方で、POD.IDの ICMから受け取ったカスタ
マーおよびエージェントコンテキストおよび user.CxSurveyInfo変数を送信します。ICMが
POD.IDでモバイルおよび電子メールアドレスを送信しない場合、ECEは、
getWXMSurveyURL()を呼び出す一方で、モバイルおよび電子メールアドレスのデータベー
スを参照して、既存する場合は追加します。

4. Cloud Connectは、エクスペリエンス管理 getWXMSurveyURL () APIを呼び出し、調査の質
問を取得します。

5. ECEは、質問に関する調査の URLを受け取ります。

6. ECEは、次の調査 URLを使用して調査を開始します。

•電子メールー調査 URLは、電子メール署名に埋め込まれています。
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•チャットー調査は、チャット終了後にカスタマーに表示されます。

エンタープライズチャットおよび電子メールの構成方法に関しては、https://www.cisco.com/c/en/
us/support/contact-center/enterprise-chat-email-12-5-1/model.htmlを参照してください。

エクスペリエンス管理の構成方法に関しては、の『Cisco Unified Contact Center Enterprise機能ガ

イド』に記載されている「Webexエクスペリエンス管理デジタルチャネル調査」の章を参照して
ください。https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/
products-feature-guides-list.html

エージェントとスーパーバイザ用の Finesseデスクトップレイアウトにエクスペリエンス管理ガ
ジェットを追加する方法の詳細については、「Cisco Webexエクスペリエンス管理ガジェット」
を参照してください。

ネットワークに関する考慮事項

• Cloud Connectおよび Finesseデスクトップブラウザは、エクスペリエンス管理クラウドサー
ビスにアクセスできる必要があります。

•すべてのFinesseVMは、次の URLで（https://<finesse FQDN>:8445）でエクスペリエンス管理
ポータルで許可されなければなりません。

Customer Journey Analyzer
Customer Journey Analyzerは、オンプレミス展開からコンタクトセンターの履歴データを処理し、
特定のビジネスメトリックを生成します。トレンドが表示されることでパターンを特定し、継続

的な改善に向けたインサイトを得るのに役立ちます。Customer Journey Analyzerで [放棄された連
絡先（Abandoned Contacts）]ダッシュボードを表示すると、連絡先が放棄されている場所をスー
パーバイザやビジネスアナリストが特定し、適切なアクションを実行できるようになります。顧

客アクティビティレコードと顧客セッションレコードを使用して可視性を作成するためにCustomer
Journey Analyzerを使用できます。

次のレポートは、[破棄された連絡先（Abandoned Contacts）]ダッシュボードの一部です。

レポートの詳細については、ダッシュボードの「オンラインヘルプ」を参照してください。

•放棄済み連絡先の合計

•主な放棄理由

•コールバック /更新されたチャット率

•カスタマージャーニー

•コンタクトの傾向

•ステージ別に放棄済みコンタクト

•放棄済みコンタクトの詳細
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詳細については、https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/
unified-contact-center-enterprise/products-feature-guides-list.htmlを参照して
ください。

この機能は、次の導入モデルでサポートされています。

1. Unified CCE 2000エージェントの導入モデル。

2. Packaged CCE 2000エージェント導入モデル。

3. Packaged CCE Lab導入モデル。

Note

Customer Journey Analyzerのデータフロー
Figure 122:カスタマージャーニーアナライザのコールフロー

Cloud Connectにより Cisco Unified CCEカスタマーは、Customer Journey Analyzerの Business
Metricsなどのクラウド機能を使用できます。Customer Journey Analyzerにより、複数のデータ
ソースおよびシステムから履歴データが採掘され、データの特定のビジネスビューが生成されま

す。トレンドが表示されることでパターンを特定し、継続的な改善に向けたインサイトを得るの

に役立ちます。これらのビジネスメトリックを生成するために、エージェントアクティビティと

連絡先（電話、チャット、電子メール）アクティビティレコードはCustomer Journey Analyzerに
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公開されます。Cloud Connectコンポーネントは、Customer Journey Analyzerにデータを公開しま
す。

Customer Journey Analyzer向けデータセキュリティ
この機能のカスタマージャーニーアナライザは、次のデータが保護されています。

1. システム設定データ：

a. すべての構成情報は、安全なHTTPS接続経由Unified CCE AdministrationからREST APIs
に転送されます。

b. CloudConnectで使用されるユーザログイン情報は、マシンにキャッシュする前に暗号化さ
れます。

2. カスタマー連絡先データ：安全な HTTPS経由で、Callおよび Agentアクティビティレコード
が、Analyzerに発行されます。

プレシジョンルーティングに関する考慮事項
プレシジョンルーティングは、スキルグループのルーティングに多次元の選択肢をもたらしま

す。プレシジョンキューはプレシジョンルーティングの主要コンポーネントです。Unified CCE
のスクリプティングを使用すると、プレシジョンキューを動的にマッピングして、発信者の詳細

なニーズに最も適したエージェントにコールを転送できます。プレシジョンキューは、式が設定

されている 1つ以上の手順から構成されており、これによってカスタマーは発信者の詳細なニー
ズを検出できます。

エージェントをプレシジョンキューに追加する必要はありません。エージェントはそれぞれの属

性に基づいて自動的にプレシジョンキューのメンバーになります。ボストンのエージェントを必

要とするプレシジョンキューを想定してください。そのエージェントは流ちょうなスペイン語を

話し、特定の機器のトラブルシューティングに習熟している必要があります。属性として Boston

= True、Spanish = True、Repair = 10を持つエージェントが、プレシジョンキューに自動的に加

わります。周辺機器についてサポートを必要としている、ボストン在住のスペイン語を話す発信

者は、そのエージェントにルーティングされます。

プレシジョンルーティングは、従来のルーティングを拡張するものであり、これに置き換わるも

のです。従来のルーティングでは、エージェントが属するすべてのスキルグループを調べ、ビジ

ネスニーズに対応するスキルの階層を定義します。ただし、従来のルーティングには 1次元の性
質による制限があります。

プレシジョンルーティングは、簡単な設定、スクリプティング、およびレポートを使用した多次

元のルーティングを提供します。各エージェントの能力が的確に示されるように、エージェント

には習熟を示す複数の属性があります。これは、ビジネスにさらなる価値をもたらします。
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ルーティングニーズがあまり複雑でない場合、1つまたは 2つのスキルグループを使用すること
を検討してください。ただし、管理の容易な 1つのキューに 10もの能力レベルを含む検索を実施
する場合は、プレシジョンキューを使用してください。

プレシジョンルーティングユースケース

スキルグループとは異なり、プレシジョンキューは属性定義を分解し、属性レベルでエージェン

トのコレクションを形成します。プレシジョンキューの属性レベルに一致するエージェントは、

そのプレシジョンキューに関連付けられます。

プレシジョンキューの場合、「English Sales」キューでは、「English」と「Sales」セールスの属
性を定義し、これらの特徴を持つエージェントをこの属性に関連付けます。プレシジョンキュー

「English Sales」は、この特徴を持つすべてのエージェントをプレシジョンキューにダイナミック
にマップします。より複雑なスキル属性を定義して、エージェントに関連付けることもできます。

これにより、英語の習熟度 = 10、営業の習熟度Sales Proficiency = 5など、複数の習熟度検索を単一

のプレシジョンキューで作成することができます。

英語の販売キューをスキルグループと一致させるには、各属性に 1つずつ、2つの別々のスキル
グループを設定します。プレシジョンキューを使用すると、エージェントを属性別に振り分ける

ことができます。スキルグループでは、スキルグループを定義し、それにエージェントを割り当

てます。

プレシジョンルーティング

高レベルで、発信者がプレミアムメンバーであるかどうかを最初にチェックする 5ステップの有
効桁数のキューを想定してみましょう。

1. 属性：Skill > 8 - Consider If: Caller is Premium Member

2. 属性：Skill > 6

3. 属性：Skill > 4

4. 属性：Skill > 3

5. 属性：Skill > 1

プレミアムカスタマーではない発信者 Johnが、1-800-repairsにコールしたとします。システム
は、このプレシジョンキューに Johnのコールを送信します。プレシジョンキューの動作は以下
の通りです。

1. Johnはプレミアムカスタマーではないので、（手順 1の Consider Ifにより）ただちに手順 1
から手順 2にルーティングされ、そこで応答を待ちます。

2. コールはステップ 2に移動し、6を超えるスキルを持つエージェントが、自分のコールに応答
するまで Johnは待機します。

3. 手順 2の待機時間が過ぎると、Johnのコールは手順 3に移行してスキルが 4以上のエージェ
ントを待ちます。
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4. 手順 3の待機時間が過ぎると、Johnのコールは手順 4に移行してスキルが 3以上のエージェ
ントを待ちます。

5. 手順 5に到達すると、Johnのコールは対応可能なエージェントを無期限に待ちます。この手
順以降のルーティングロジックは存在しないため、この手順がすべてのコールに適用されま

す。

コールは、使用可能なエージェントのプールを拡張するために、後続の各ステップを実行します。

最終的に、最後のステップに達すると、コールは潜在的なエージェントの最大プールを待ちます。

追加の各手順では、コールに応答可能なエージェントが存在する可能性が高くなります。また、

これにより、最も価値があり、スキルの高いエージェントを早めにプレシジョンキューの手順に

入れることができます。後の手順でさほど適切でないエージェントに移動する前に、まずこういっ

たエージェントにコールが届きます。

プレシジョンルーティング設計の影響

プレシジョンルーティングの属性

属性とは、言語や場所、エージェントの技能など、コールルーティングの要件を識別するもので

す。各プレシジョンキューには 5つまでの一意の属性があり、これらの属性は複数の項で使用す
ることができます。ブール値および能力の 2つのタイプの属性を作成することができます。ブー
ル値属性を使用して、エージェントの属性値を trueまたは falseとして識別します。習熟度属性を
使用して、最低から最高まで 1から 10までのレベル技能レベルを指定します。

プレシジョンキューを作成する際は、そのキューの一部となる属性を識別して、そのキューをス

クリプトに実装します。新しい属性をエージェントに割り当てると、属性値により、一致する条

件を持つプレシジョンキューにエージェントが自動的に関連付けられます。

プレシジョンルーティングの制限

有効桁数ルーティングは、CCEのエージェント PGでのみ使用することができます。

Ciscoアウトバウンドオプションはプレシジョンルーティングをサポートしていません。ただし、
（キャンペーンを使用して）アウトバウンドキャンペーンまたは非音声アクティビティに参加す

るエージェントは、プレシジョンキューからのインバウンドコールも処理することができます。

プレシジョンキュー変更時のスロットリング

プレシジョンキューの設定更新 (APIまたは Unified CCE管理ツールからの)は、多くのエージェ
ントによって、プレシジョンキューの関連付けが変更される可能性があります。これらの更新

は、一度にすべての処理を実行すると、システムを過負荷にする可能性があります。したがって、

システムは、利用可能なシステムリソースに基づいて、エージェントをプレシジョンキュー間

で徐々に移動します。

前の更新が完了する前に、別のプレシジョンキュー設定の更新を送信することができます。更新

の送信が速すぎると、新しい更新により保留中の構成の更新がシステムのキューに入れられる可

能性があります。バックログ回避のために、5つの保留中の更新が同時に実行された後に新しい
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プレシジョンキュー設定の更新をシステムは拒否します。保留中のプレシジョンキューの更新が

しきい値を下回ると、システムは新しい設定の更新を受け入れます。

この操作中にエージェント周辺機器で発生する可能性のある過負荷状態を緩和するために、シス

テムは過負荷状態中に周辺機器への呼び出しの数を制限します。過負荷が発生すると、システム

はその周辺機器へのプレシジョンルーティング呼び出しの送信を短時間停止します。

シングルサインオン（SSO）に関する考慮事項
シングルサインオン (SSO)機能は、コンタクトセンターソリューションアプリケーションおよ
びサービスへのエージェントおよびスーパーバイザアクセスを認証および承認します。認証と

は、ユーザの身元（「ユーザが主張どおりの本人であること」）を立証するプロセスです。承認

とは、認証済みユーザに対してユーザが要求したアクションの実行を認めるプロセスです（つま

り、「ユーザは要求したことを実行することができます」）。コンタクトセンターソリューショ

ンで SSOを有効にすると、ユーザは 1回サインインするだけで、すべての Ciscoブラウザベース
のアプリケーションおよびサービスにアクセスすることができます。SSOによりCiscoAdministrator
アプリケーションにアクセスすることはできません。

SSOには以下が必要です。

•サードパーティのアイデンティティプロバイダー（IdP）

• Cisco Identity Service (Cisco IdS)クラスタ

SSOが有効に機能するように、Cisco IdSと IdPの時間を同期します。Cisco IdSと IdPの時間は、
NTPサーバを使用して同期することを推奨します。

Note

SSO機能には、Security Assertion Markup Language 2.0（SAML v2）Oasis標準に準拠した IdPが必
要です。IdPはユーザプロファイルを保存して認証サービスを提供し、SSOサインオンをサポー
トします。現在サポートされている IDプロバイダ製品のリストおよびバージョンについては、
https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/
products-device-support-tables-list.htmlで、ご使用のソリューションに応じた互換性マトリクスを参
照してください。

クラスタ Cisco IdSは、コンタクトセンターソリューションの認証を管理します。個々の SSO対
応アプリケーションとサービスが承認を管理します。Cisco IdSクラスタは、パブリッシャとサブ
スクライバの冗長ペアです。パブリッシャではほとんどの管理タスクしか実行できませんが、い

ずれかのノードはアクセストークンを発行または更新することができます。クラスタは、すべて

のノード間で設定コードと承認コードの複製を行います。

SSOを使用できるユーザがサインインすると、Cisco IdSは、最初に IDプロバイダー（IdP）とや
り取りしてユーザを認証します。ユーザが認証されると、Cisco IdSはアクセスが試みられている
Ciscoサービスを確認して、ユーザが要求されたロールに対して承認されていることを確認しま
す。ユーザが認証および承認されると、Cisco IdSは、アプリケーションへのユーザのアクセスを
許可するアクセストークンを発行します。アクセストークンを使用すると、ユーザは資格情報を
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再度提示することなく、そのセッションの承認済みのコンタクトセンターアプリケーションを切

り替えることができます。

ユーザクレデンシャルは IdPにのみ提示されます。コンタクトセンターソリューションのアプリ
ケーションとサービスはトークンのみを交換します。ユーザの情報は確認しません。

Note

SSOの詳細については、http://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/
unified-contact-center-enterprise/products-feature-guides-list.htmlで提供される Cisco Unified Contact

Center Enterprise機能ガイドの SSOに関する章を参照してください。

SSOコンポーネントのサポート
SSOをサポートするコンタクトセンターのソリューションコンポーネントは以下の通りです。

• Unified CCE:エージェントおよびスーパーバイザのインターフェイス

• Cisco Finesse:エージェントおよびスーパーバイザのインターフェイス

• Cisco Unified Intelligence Center:エージェントおよびスーパーバイザのインターフェイス

• Customer Collaboration Platform—タスクルーティングインターフェイス

•ビジネスチャットおよび Eメール: Cisco Finesseの ECEガジェットを使用したエージェント
およびスーパーバイザのインターフェイス

• Unified Contact Center Management Portal（Unified CCMP）

SSOメッセージフロー
SSOでは、セキュリティアサーションマークアップ言語（SAML）を使用して、エンタープライ
ズ IDプロバイダー（IdP）と Cisco IdSとの間で認証および許可の詳細を交換します。

ユーザーが SSO対応サービスのWebページを参照すると、認証要求はCisco IdSにリダイレクトさ
れます。Cisco IdSは、SAML認証要求を生成し、それをアイデンティティプロバイダーに向けま
す。IdPは、ユーザに対してブラウザにサインインページを表示し、ユーザのクレデンシャルを
収集します。IdPはユーザを認証すると、Cisco IdSに SAMLアサーションを発行します。アサー
ションには、ユーザに関する信頼できるステートメントが含まれています。

SAMLアサーションを受信すると、Cisco IdSは Open Authorization (OAuth)プロトコルを使用し
て、要求されたサービスとの認証を完了します。サービスは、特定のリソースを有効にするため

に承認ページをユーザに提示することができます。

認証プロバイダーにユーザクレデンシャルを提示している間にだけ、SAMLとOAuthによるユー
ザの認証が可能になります。ユーザ名とパスワードは IdPにのみ提示されます。コンタクトセン
ターソリューションのアプリケーションとサービスはユーザ情報を確認しません。SAMLアサー
ションと OAuthトークンのみが交換されます。
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SSOの設計への影響

シングルサインオンサポートおよび制限

SSOのサポートに関連する以下の点を考慮に入れます。

• SSOをサポートするために、企業のソリューション全体で HTTPSプロトコルを有効にしま
す。

• SSOは、エージェントとスーパーバイザのみをサポートします。このリリースでは、管理者
は SSOサポートを利用できません。

• SSOは、フェデレーション信頼を備えた複数のドメインをサポートします。

• SSOでは、コンタクトセンターのエンタープライズ周辺機器のみがサポートされています。

• SSOサポートは、グローバル展開のリモートまたはメインサイト PGに登録されているエー
ジェントとスーパーバイザが利用することができます。

SSOのサポートに関連する以下の制限事項を考慮します。

• SSOサポートは、サードパーティ自動着信分配装置（ACD）は利用できません。

• SSO機能は Cisco Finesse IP Phone Agent (FIPPA)をサポートしていません。

• SSO機能は、Cisco Finesseデスクトップチャットをサポートしていません。

•ハイブリッドモード、

• SSOモードのエージェントが CUICにログインを試み、そのエージェントが CUICに存
在しない場合、エージェントは CUICにログインできません。

• SSOモードのスーパーバイザがCUICにログインを試み、スーパーバイザユーザがCUIC
に存在しない場合、スーパーバイザは CUICにログインできません。スーパーバイザが
CUICにログインするには、Unified CCEユーザ統合を実行します。Unified CCEユーザ統
合の詳細については、
https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/unified-intelligence-center/products-maintenance-guides-list.html
の『Cisco Unified Intelligence Center向け管理コンソールユーザガイド』を参照してくださ
い。

シングルサインオン向け Contact Center Enterpriseリファレンス設計サポート

Unified CCEでは、以下のレファレンス設計に対するシングルサインオンがサポートされていま
す。

• 2000エージェント

• 4000エージェント

• 12000エージェント

• 24,000人のエージェント
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•コンタクトディレクター（最大 24000エージェント、各対象システムには、専用のCisco IdS
展開を含める必要があります）。

レファレンス設計による Cisco Identity Serviceの共存

Unified CCEリファレンス設計

Cisco IdSは、1つの VMに対して、Unified Intelligence Centerとライブデー
タを使用して、corin identとします。

2000エージェント

スタンドアロン Cisco IdS VM4000エージェント

スタンドアロン Cisco IdS VM12000エージェント

スタンドアロン Cisco IdS VM24000エージェント

SSO向けリファレンス設計トポロジーサポート

展開トポロジは、データセンター VMのインストール場所とサイトのリストに追加しますへの
エージェントの接続方法で構成されます。SSOは、以下のリファレンス設計トポロジのコンポー
ネントでサポートされています。

•集中型:同じサイトで両側の冗長コンポーネントをホストします。

同じ LAN上にある場合でも、両側のコンポーネント間の最大ラウンドトリップ時間は 80 ms
となります

•分散型:異なる地理的サイトのリストに追加しますに冗長コンポーネントを片側ずつホスト
します。

両側のコンポーネント間の最大ラウンドトリップ時間は 80 msです。

•グローバル:メインサイトと単一または複数のリモートサイトに展開されています。

メインサイトとリモートサイト間の最大ラウンドトリップ時間は 400秒です。

リモートエージェントでシングルサインオンを使用するには、サポートされるリモートオフィ

スオプションのいずれかを使用します。

•エージェントを配備したオフィス

•エージェントとローカルトランクを備えたリモートオフィス

• Cisco Virtual Officeを備えたホームエージェント

• Unified Mobile Agent

リモートオフィスとメインサイト間の最大許容ラウンドトリップ時間は 200ミリ秒です。
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SSO向けユーザ管理

Unified CCEの管理では、システムに対して以下の 3つの異なる SSOモードを選択することがで
きます。

• SSO：このモードでは、すべてのエージェントとスーパーバイザに対して SSOが有効になり
ます。

すべてのユーザは、認証と承認に IDを使用してログインします。

•非 SSO：このモードでは、すべてのエージェントとスーパーバイザの SSOが無効になりま
す。

すべてのユーザは、既存の Unified CCEローカル認証と Active Directoryを使用してログイン
します。

•ハイブリッド: SSO対応と非 SSOの両方のユーザをサポートしています。ハイブリッドモー
ドでは、Unified CCE Configuration Managerツールを使用して個々のユーザの SSOモードを設
定します。各ユーザは、設定された方法を使用してサインインします。

既存の展開でSSOを有効にする場合、ハイブリッドモードを使用して、他のエージェントが
ローカル認証を継続して使用してエージェントを SSOに段階的に移行します。

Contact Center Enterpriseユーザのログイン名は、IdPで設定した Cisco IdSの SAML要求ルールと
一致しなければなりません。

•単一のドメイン展開の場合、ログイン名はシンプルなユーザ IDまたはメール形式
(user@cisco.com)のサインイン名である場合があります。

•複数のドメイン展開の場合、ログイン名は Eメール形式である必要があります。ユーザのロ
グイン名が単純なユーザ IdSの場合、Unified CCEデータベースのエージェントの LoginName
は Eメール形式で設定します。

Unified CCE Administrationバルク設定ツールには、SSO移行ツールが提供されています。エージェ
ントとスーパーバイザのグループを SSOアカウントに移行して、必要があればこのツールでユー
ザ名を変更することができます。このツールは、SSOアカウントに移行されていないエージェン
トおよびスーパーバイザのレコードを含むコンテンツファイルをダウンロードします。コンテン

ツファイルで、既存のエージェントとスーパーバイザのSSOユーザー名を指定して、ファイルを
送信します。ユーザー名を更新すると、データベース内のログイン名も更新され、ユーザは自動

的に SSOを有効にします。

修飾 IDプロバイダー

以下の表に一覧されている IdP以外の IDプロバイダー（IdP）を使用する場合、IdPが SAML 2.0
に準拠しており、後続の SAML要求および応答セクションで説明される以下の要件を満たす限
り、Cisco IdSは IdPをサポートします：

• SAML要求の属性

• SAMLレスポンスからの期待
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IdPメタデータスキーマ

IdSを設定して、Cisco Identity Service（IdS）と IDプロバイダー（IdP）の間でメタデータを交換
する場合、IdPメタデータファイルが以下の場所で SAMLメタデータスキーマを確認する必要が
あります。

https://docs.oasis-open.org/security/saml/v2.0/saml-schema-metadata-2.0.xsd

SAML要求の属性

• SAML要求は、以下の SAML 2.0バインドをサポートしています。 HTTP-POSTバインド

• SAML要求での NameIDFormatは urn:oasis:names:tc:SAML:2.0:nameid-format:transientでな
ければなりません

• SAML要求は、システムで構成された値に従って SHA-128あるいは SHA-256を使用して署
名することができます。

<samlp:AuthnRequest xmlns:samlp="urn:oasis:names:tc:SAML:2.0:protocol"
ID="s25f4fb66688cf429e430034f4cceac00b6124570d" Version="2.0"
IssueInstant="2018-10-29T10:01:39Z"

Destination="https://win-adfs30-151.uccxteam.com/adfs/ls/"
ForceAuthn="false" IsPassive="false"

ProtocolBinding="urn:oasis:names:tc:SAML:2.0:bindings:HTTP-POST"
AssertionConsumerServiceURL="https://ccxssodemo1.cisco.com:8553/ids/saml/response">

<saml:Issuer
xmlns:saml="urn:oasis:names:tc:SAML:2.0:assertion">ccxssodemo1.cisco.com</saml:Issuer>

<samlp:NameIDPolicy xmlns:samlp="urn:oasis:names:tc:SAML:2.0:protocol"
Format="urn:oasis:names:tc:SAML:2.0:nameid-format:transient"
SPNameQualifier="ccxssodemo1.cisco.com" AllowCreate="true"></samlp:NameIDPolicy>

</samlp:AuthnRequest>

SAMLレスポンスからの期待

SAMLレスポンスからの期待:

• SAML応答全体（メッセージおよびアサーション）が署名されるか、メッセージのみが署名
されます。SAMLアサーションは単独では署名されません。

• SAMLアサーションは暗号化してはなりません。

• SAML要求は、システムで構成された値に従って SHA-128あるいは SHA-256を使用して署
名しなければなりません。

• SAML返答でのNameIDFormatは urn:oasis:names:tc:SAML:2.0:named-format:transientでなけ
ればなりません

• uidおよび user_principal属性は、AttributeStatementセクションの SAMLアサーションに存在
する必要があります。

「uid」属性値は、SSOが有効なCiscoコンタクトセンターアプリケーションにログインする
ユーザー IDを使用する必要があり、「user_principal」属性値は uid @ domain形式である必要
があります。

<samlp:Response xmlns:samlp="urn:oasis:names:tc:SAML:2.0:protocol"
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Consent="urn:oasis:names:tc:SAML:2.0:consent:unspecified"
Destination="https://ids-ssp-node.cisco.com:8553/ids/saml/response"

ID="_6a309495-d3c2-4a28-b8e3-289f8f5355bd"
InResponseTo="s21c84ba20862f573f5daec121c305ba6aac877843"

IssueInstant="2017-08-10T13:20:26.556Z" Version="2.0">
<Issuer

xmlns="urn:oasis:names:tc:SAML:2.0:assertion">http://ADFSServer.cisco.com/adfs/services/trust

</Issuer>
<ds:Signature xmlns:ds="http://www.w3.org/2000/09/xmldsig#">

<ds:SignedInfo>
<ds:CanonicalizationMethod Algorithm="http://www.w3.org/2001/10/xml-exc-c14n#"

/>
<ds:SignatureMethod Algorithm="http://www.w3.org/2000/09/xmldsig#rsa-sha1" />
<ds:Reference URI="#_6a309495-d3c2-4a28-b8e3-289f8f5355bd">
..........
</ds:Reference>

</ds:SignedInfo>
..........
..........

</ds:Signature>
<samlp:Status>

<samlp:StatusCode Value="urn:oasis:names:tc:SAML:2.0:status:Success" />
</samlp:Status>
<Assertion xmlns="urn:oasis:names:tc:SAML:2.0:assertion"

ID="_df3bdbcf-a225-4e97-b00a-a199bdda3d2c"
IssueInstant="2017-08-10T13:20:26.556Z" Version="2.0">
<Issuer>http://ADFSServer.cisco.com/adfs/services/trust</Issuer>
.............

.............
<NameID Format="urn:oasis:names:tc:SAML:2.0:nameid-format:transient"

NameQualifier="http://ADFSSserver.cisco.com/adfs/services/trust"
SPNameQualifier="ids-ssp-node.cisco.com">CISCO\Admin121</NameID>

<SubjectConfirmation Method="urn:oasis:names:tc:SAML:2.0:cm:bearer">
<SubjectConfirmationData

InResponseTo="s21c84ba20862f573f5daec121c305ba6aac877843"
NotOnOrAfter="2017-08-10T13:25:26.556Z"
Recipient="https://ids-ssp-node.cisco.com:8553/ids/saml/response" />

</SubjectConfirmation>
</Subject>
<Conditions NotBefore="2017-08-10T13:20:26.556Z"

NotOnOrAfter="2017-08-10T14:20:26.556Z">
<AudienceRestriction>

<Audience>ids-ssp-node.cisco.com</Audience>
</AudienceRestriction>

</Conditions>
<AttributeStatement>

<Attribute Name="user_principal">
<AttributeValue>Admin121@cisco.com</AttributeValue>

</Attribute>
<Attribute Name="uid">

<AttributeValue>Admin121</AttributeValue>
</Attribute>

</AttributeStatement>
<AuthnStatement AuthnInstant="2017-08-10T13:18:12.086Z"

SessionIndex="_df3bdbcf-a225-4e97-b00a-a199bdda3d2c">
<AuthnContext>

<AuthnContextClassRef>urn:oasis:names:tc:SAML:2.0:ac:classes:PasswordProtectedTransport</AuthnContextClassRef>

</AuthnContext>
</AuthnStatement>

</Assertion>
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</samlp:Response>

ウィスパーアナウンスメントに関する考慮事項
ウィスパーアナウンスメントは、エージェントが各発信者に接続する直前に、あらかじめ録音さ

れている短いメッセージをエージェントに対して再生します。アナウンスメントを使用すること

により、エージェントをコールのタイプにただちに順応させます。アナウンスメントはエージェ

ントにのみ再生されます。アナウンスメントの再生中、発信者には呼び出し音が聞こえます。

ウィスパーアナウンスメントコールフロー
Figure 123:ウィスパーアナウンスメントコールフロー

ウィスパーアナウンスメントの標準コールフローは以下の通りです。

1. 着信コールがキャリアから CVPに到着します。

2. CVPは、Unified CCEにコールを送信します。

3. Unified CCEは、CVPにコールのキューに入るよう指定します。

4. CVPは、音声ブラウザにコールを送信します。

5. Unified CCEは、ウィスパーアナウンスメントプロンプトと一緒にエージェントラベルを送信
します。

6. CVPは、着信コールを Unified CCEに送信します。
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7. Unified CMは、エージェントの電話にコールを送信します。

8. 発信者には呼び出し音が継続して聞こえます。エージェントはウィスパーアナウンスメント
を聞きます。

9. ウィスパーアナウンスメントが終了すると、発信者はエージェントにつながれます。

ウィスパーアナウンスメント設計の影響

ウィスパーアナウンスメントには以下の制限があります。

•エージェントが行ったアウトバウンドコールのアナウンスは再生されません。アナウンスメ
ントはインバウンドコールに対してのみ再生されます。

•ウィスパーアナウンスメントがエージェント間コールで機能するには、コールをエージェン
トに転送する前に SendToVRUノードを使用します。別のエージェントにコールを転送する
前に、Unified CVPにコールを転送します。次に、Unified CVPは、コールを Unified CVPに
転送するノードに関わらず、コールを制御して、アナウンスを再生することができます。

•ルータがラベルノードを介してエージェントを選択する際は、アナウンスは再生されませ
ん。

• CVP Refer転送は、ウィスパーアナウンスメントをサポートしていません。

•ウィスパーアナウンスメントではサイレントモニタリングがサポートされます。ただし、
Unified Communications Managerベースのサイレントモニタリングの場合、スーパーバイザは
アナウンス自体は聞くことができません。スーパーバイザのデスクトップは、アナウンスが

再生される間、サイレントモニタボタンをグレー表示します。

•コール毎に再生できるアナウンスは 1つだけです。アナウンスが再生されている間、コール
を保留、転送、または会議、コールのリリース、または監督者の支援要求はできません。ア

ナウンス終了後に上記の機能が利用できるようになります。

•ウィスパーアナウンスメントの録音とエージェントの電話機のコーデック設定は一致してい
なければなりません。たとえば、ウィスパーアナウンスメントが G.711 ALAWで録音され
ている場合、電話機もG.711 ALAWでなければなりません。ウィスパーアナウンスメントが
G.729で録音されている場合、電話機は、G.729をサポートするか、使用していなければなり
ません。

• IPv6対応の環境では、ウィスパーアナウンスメントには追加のメディアターミネーション
ポイント（MTP）が必要です。

ウィスパーアナウンスメントメディアファイル

Unified Contact Center Enterprise（Unified CCE）メディアサーバのウィスパーアナウンスメント音
声ファイルを保存し提供します。この機能では、wave (.wav)ファイルタイプがサポートされて
います。ウィスパーアナウンスメントの最大再生時間は、タイムアウトに依存します。実際の音

声ファイルの長さに関わらず、タイムアウトになると再生は終了します。タイムアウトは15秒で
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す。実際には、コール処理時間を短縮するために、メッセージをそれよりもはるかに短くする必

要があります（5秒以下）。

転送および会議でのウィスパーアナウンスメント

エージェントが別のエージェントに電話会議を転送または開始する際、2人目のエージェントの
番号がウィスパーアナウンスメントをサポートしている場合、2人目のエージェントはアナウン
スを聞きます。コンサルタティブ転送または会議の場合、アナウンスが再生されている間、発信

者には通常保留中に再生される音声が聞こえます。1人目のエージェントが着信音を聞きます。
ブラインド転送の場合、発信者にはアナウンスの再生中に呼び出し音が聞こえます。

ウィスパーアナウンスメントのサイジングに関する考慮事項

ウィスパーアナウンスメントのソリューションコンポーネントのサイズ設定への影響は、エー

ジェントグリーティングによる影響ほど重大ではありません。
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C H A P T E R 9
帯域幅、遅延、および QoSに関する考慮事
項

•コアコンポーネントの帯域幅、遅延、および QoS, on page 437
•オプションのシスココンポーネントの帯域幅、遅延、および QoS, on page 464
•オプションのサードパーティコンポーネントの帯域幅、遅延、および QoS, on page 465

コアコンポーネントの帯域幅、遅延、および QoS

コアコンポーネントによる帯域幅の使用例

この表は、テスト環境のコアコンポーネントによる帯域幅の使用例を示しています。
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Table 55:帯域幅使用の例

動作条件プライベートネットワークの帯域

幅（KBps）
パブリックネットワークの帯域幅

（KBps）
Unified CCE
Components

第 95パー
センタイ

ル

平均ピーク第 95パー
センタイ

ル

平均ピーク

24000 SSO
エージェン

ト 105 CPS
（転送

10%、会議
5%を含
む）、ECC:
5スカラー
@各 40バ
イト、最大

クエリ負荷

時 200人の
レポート

ユーザ。

該当なし該当なし該当なし211341254644875特大規模

ライブ

データ

12,000エー
ジェント、
105 CPS
（転送

10%、会議
5%を含
む）、

ECC：5ス
カラー@
各 40バイ
ト、最大ク

エリ負荷時

200人のレ
ポートユー

ザ

102410481908117311892307ルータ

77952184123518718269614624Logger

該当なし該当なし該当なし321515224113AW-HDS

該当なし該当なし該当なし16275123323HDS-DDS

該当なし該当なし該当なし332635Cisco
Identity
サーバ

（IdS）

該当なし該当なし該当なし8079601847073大規模ラ

イブデー

タ
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動作条件プライベートネットワークの帯域

幅（KBps）
パブリックネットワークの帯域幅

（KBps）
Unified CCE
Components

第 95パー
センタイ

ル

平均ピーク第 95パー
センタイ

ル

平均ピーク

4,000エー
ジェント、

30 CPS、
ECC、5ス
カラー@
各 40バイ
ト、最大ク

エリ負荷時

200レポー
トユーザ

318519875875349823146410Rogger

該当なし該当なし該当なし365124764891AW-HDS-DDS

該当なし該当なし該当なし10588112Cisco
Identity
サーバ

（IdS）

該当なし該当なし該当なし5487399825086小規模ラ

イブデー

タ

2,000エー
ジェント、

15 CPS、
ECC、5ス
カラー@ @
各 40バイ
ト、最大ク

エリ負荷時

200レポー
トユーザ。

14437892141133810402561Rogger

該当なし該当なし該当なし317428814014AW-HDS-DDS

該当なし該当なし該当なし102368496105544CUIC-LD-Ids

78466478879510486770212012中規模 PG

該当なし該当なし該当なし7947435110620CUIC

該当なし該当なし該当なし173811612518449Finesse

該当なし該当なし該当なし219621412198CVP
Call/VXML

該当なし該当なし該当なし200419802008CVPレ
ポート

Cisco Unified Contact Center Enterprise、リリース 12.5 (1)向けソリューション設計ガイド
439

帯域幅、遅延、および QoSに関する考慮事項

コアコンポーネントによる帯域幅の使用例



イングレス、イーグレス、およびVXMLゲートウェイの帯域幅、遅延、
および QoS

音声ブラウザと CVP VXMLサーバ間のネットワーク遅延は、200ミリ秒 RTTを超すことはでき
ません。グローバル展開を使用すると、必要な遅延を維持できます。

Unified CVPの帯域幅、遅延、および QoS

Unified CVPおよび VVBの帯域幅に関する考慮事項

イングレスゲートウェイおよび音声ブラウザは、メディアファイル、VXMLドキュメントおよび
呼制御シグナリングを提供するサーバとは別に分離されています。これらの要因により、Unified
CVP帯域幅の要件が発生します。

たとえば、すべてのコールに 1分間のVRU処理があり、エージェントへの 1回の転送が 1分間あ
るとします。各ブランチには 20人のエージェントがいます。各エージェントが 1時間に 30コー
ルを処理する場合、ブランチでは 1時間あたり 600コール処理することになります。コール平均
レートは、ブランチあたり 0.166コール/秒（CPS）です。

これら変数で小さな変更があったとしてもサイジングには大きな影響となる場合があります。1
秒当たり 0.166コールが 1時間の平均となります。通常、コールは 1時間全体で均一に到着する
わけではなく、ビジーな時間帯で山と谷があります。外部要因は、コールの量にも影響します。

たとえば、エアラインなどの事業では、悪天候が原因でコールの量が増加しますし、プロモーショ

ンがあれば、小売業者でのコールの量が増加します。ビジネスで最も多いトラフィック期間を見

つけ、最悪のシナリオに基づいてコール到着率を計算します。

VXMLドキュメント

発信者に再生されるプロンプトごとの VXMLドキュメントが生成されます。このドキュメント
は、Unified ICMスクリプトと Cisco Unified Call Studioのいずれかまたは両方を使用して記述した
音声アプリケーションスクリプトに基づいて生成されます。VXMLドキュメントのサイズは、使
用するプロンプトのタイプに応じて異なります。たとえば、複数選択があるメニュープロンプト

は、アナウンスメントのみを再生するプロンプトよりもサイズは大きくなります。

コールサーバまたはVXMLサーバ用のVXMLドキュメントおよびゲートウェイの概算サイズは、
7 KBです。

Note

帯域幅は次の方法で計算できます。

プロンプトによって推定される帯域幅

ブランチオフィスの帯域幅は次のように推定できます。

CPS * Bits per Prompt * Prompts per call = Bandwidth in bps

前に挙げた、7 KBの VXMLドキュメントの例について考えてみましょう。
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7,000 bytes * 8 bits/byte = 56,000 bits per prompt
(0.166 calls/second) * (56,000 bits/prompt) * (Number of prompts / call) = bps per
branch

VXMLドキュメントによって推定される帯域幅

次の表にリストされているVXMLドキュメントのサイズを使用して、必要な帯域幅を計算し
ます。次の表のドキュメントのサイズは、VXMLサーバから音声ブラウザに対して測定され
ます。

Table 56: VXMLドキュメントタイプの概算サイズ

推定サイズ（バイト単位）VXMLドキュメントタイプ

19,000ルートドキュメント（コールの開始時に必要

なもの）

700Subdialog_start（コールの開始時、少なくとも
コールごとに 1つ必要）

1300Call-IDおよび GUIDのゲートウェイのクエ
リー（コールごとに必要）

メニューの選択肢ごとに 1000 + 2000メニュー（メニューの選択肢の数によってサ

イズが増大）

1100通知の再生（単純な .wavファイル）

4000クリーンアップ（コール終話に必要なもの）

より複雑な解決策については、プロンプトによる必要な帯域幅の推定値よりも、この 2番目のメ
ソッドの方がより正確な推定値を出すことができます。

Note

メディアファイルの取得

メディアファイルまたはプロンプトは、ローカルでIOS音声ゲートウェイ向けのフラッシュメモ
リや Cisco VVB向けファイルシステムに保存できます。メディアファイルをローカルに保存する
と、帯域幅の考慮事項がなくなります。ただし、すべてのルータまたはVVBで変更を要求するプ
ロンプトを置き換える必要があるため、これらのプロンプトを維持することは難しいです。HTTP
メディアサーバ（または HTTPキャッシュエンジン）上でこれらのプロンプトをローカルに保存
すると、ゲートウェイは取得後に音声プロンプトをローカルにキャッシュできます。HTTPメディ
アサーバは、プロンプトの数とサイズに応じて複数のプロンプトをキャッシュできます。プロン

プトの更新期間は HTTPメディアサーバで定義されます。帯域幅の使用量は、各ゲートウェイで
のプロンプトの初期ロードに制限されます。これには、更新間隔の有効期限後の定期的な更新も

含まれます。
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VVBでは HTTPキャッシュを無効にすることはできません。Note

VXMLゲートウェイでプロンプトをキャッシュしない場合、次に大きな影響が出る場合がありま
す。

• Cisco IOSのパフォーマンスが 35～ 45%低下。

•追加の帯域幅が必要。たとえば、平均サイズが 50 KBで、更新間隔が 15分の 50のプロンプ
トがある場合、平均帯域幅の使用率は次のようになります。

(50 prompts) * (50,000 bytes/prompt) * (8 bits/byte) = 20,000,000 bits
(20,000,000 bits) / (900 second) = 22.2 kbps per branch

VVBの帯域幅に関する検討事項には、G.711および G.729音声トラフィックに関する VXMLド
キュメント、メディアファイル取得、RTPストリームの帯域幅が含まれます。

Note

Unified CVPに関するネットワークリンクに関する考慮事項

Unified CVPの場合、WANおよびLANトラフィックを音声トラフィック、呼制御トラフィック、
およびデータトラフィックにグループ化できます。

音声トラフィック

音声コールは Real-time Transport Protocol（RTP）パケットで構成されます。これらのパケットに
は次に送信される音声サンプルが含まれます。

• PSTNイングレスゲートウェイまたはWANまたは LAN接続を介した発信 IP電話と、次のい
ずれかとの間では…

•別の IP電話がイングレスゲートウェイまたはコール IP電話と併置されているかどうか
（同じ LAN上にあるかどうか）。

• TDM ACD用のフロントエンドのエグレスゲートウェイ（レガシー ACDまたは VRU
用）。エグレスゲートウェイは、イングレスゲートウェイと併置されていない場合と、

併置されている場合があります。

•プロンプト/コレクト処理を実行する音声ブラウザ。音声ブラウザは、同じまたは異なる
イングレスゲートウェイにすることができます。いずれの場合も、イングレスゲートウェ

イと音声ブラウザは併置します。

•音声ブラウザと ASRまたは TTSサーバ間。音声ブラウザと ASR/TTSサーバ間の RTPスト
リームは G.711である必要があります。
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SIPを使用した呼制御トラフィック

Unified CVPは、Cisco IOS音声ゲートウェイと Unified Communications Managerの 3種類の VoIP
エンドポイントで呼制御モードまたはシグナリングモードで動作します。呼制御トラフィックは、

次のエンドポイント間でWANまたは LANを通してフローします。

•コールサーバおよび IME除外グループ—着信通話は、Unified CM、Cisco IOS音声ゲート
ウェイまたは別の SIPデバイスから着信します。

•コールサーバおよび発信電話—発信電話は、Unified CM、Cisco IOS音声ゲートウェイから
発信されます。エグレスゲートウェイは、プロンプト/コレクト処理を発信者に提供するVXML
ゲートウェイです。また、エージェント（Unified CCEまたは TDM）またはレガシー TDM
VRUへの転送の対象にもなっています。

VRU PGを使用した呼制御トラフィック

コールサーバと Unified CCE VRU PGは、GED-125プロトコルを使用して通信します。GED-125
プロトコルには、次の機能があります。

•コールが到着したときに発信者エクスペリエンスを制御する通知メッセージ。

•発信者を転送または切断する指示。

•発信者エクスペリエンスに対する VRU処理を制御する指示。

VRU PGは、LAN接続を介してUnified CVPに接続します。ただし、WANを介したクラスタリン
グを使用する展開では、Unified CVPをWAN全体で冗長の VRU PGに接続できます。

セントラルコントローラと VRU PG間の帯域幅は、VRU PGと Unified CVP間の帯域幅と同様で
す。

冗長 VRU PGペアがWANで分割されている場合、合計帯域幅は 2倍になります。セントラルコ
ントローラからVRU-PGへの接続では、報告された帯域幅が必要です。VRU-PGからUnified-CVP
への接続には同量の帯域幅が必要です。

メディアリソース制御プロトコルトラフィック

VXMLゲートウェイとシスコ仮想化音声ブラウザは、メディアリソース制御プロトコル（MRCP）
v1.0および v2の両方を使用して ASR/TTSサーバと通信します。このプロトコルにより、Nuance
などの ASR/TTSサーバへの接続が確立されます。接続は、LANまたはWAN経由で確立できま
す。

シスコは、WAN環境の音声アプリケーションをテストまたは適格確認していません。設計のガイ
ドライン、WANでのサポートおよび関連する警告については、各ベンダー専用マニュアルを参照
してください。TACは、音声アプリケーションに関連した問題について（サードパーティの相互
運用性認定製品の場合と同様に）限定されたサポートを提供しています。

Note
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セントラルコントローラから VRU PGトラフィック

セントラルコントローラと VRU PG間の通信用のサイジングツールはありません。ただしセント
ラルコントローラと IP IVR PG間の帯域幅を見積るツールを使うと、1つの値を置き換えた場合、
Unified CVPの正確な測定値が生成されます。

[RUN VRU SCRIPTノードの平均数（Average number of RUN VRU SCRIPT nodes）]フィールド
では、Unified CVPと対話する Unified CCEスクリプトノードの数を代入します。Unified CVPと
対話できるノードは次のとおりです。

•外部スクリプト実行

•ラベル

•戻り可能ラベル

•スキルグループへのキューイング

•エージェントキューイング

•エージェント

•リリース

• VRU転送

• VRUトランスレーションルート

接続は、WANまたは LANを介して確立できます。

データトラフィック

データトラフィックには、HTTPリクエストの結果として返される VXMLドキュメントと事前録
音されたメディアファイルが含まれます。音声ブラウザは、次のリクエストを実行します。

• Media Fileサーバに対する HTTPリクエスト内のメディアファイル— Media Fileサーバ応答
は、HTTPメッセージの本文でメディアファイルを返します。音声ブラウザは、メディアファ
イルを Real-time Transport Protocol（RTP）パケットに変換し、それを発信者に再生します。
接続は、WANまたは LANを介して確立できます。

• CVPサーバからの VXMLドキュメント—この場合、接続はWANまたは LAN経由で確立
できます。

帯域幅のサイジング

一般的に、分散型トポロジは、Unified CVPに対して最も帯域幅を集中的に消費します。イングレ
スゲートウェイおよび音声ブラウザは、メディアファイル、VXMLドキュメントおよび呼制御シ
グナリングを提供するサーバとは別に分離されています。
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すべての呼び出しの前の例に、1分間の VRU処理と、1分間のエージェントへの 1回の転送があ
るという例を思い出してください。各拠点には 20のエージェントが存在し、各エージェントは 1
時間当たり 30コールを処理するため、拠点ごとに 1時間当たり合計 600のコールが処理されま
す。コール平均レートは、ブランチあたり 0.166コール/秒（CPS）です。

Note

SIPシグナリング

SIPとは、VoIPネットワークなどのマルチメディア通信セッションを制御するためのテキストベー
スおよびシグナリング通信プロトコルです。また、SIPを使用して、メディアストリームからなる
セッションを作成、変更、終了できます。SIPセッションには、インターネット電話の通話、マル
チメディアの流通、マルチメディア会議などがあります。SIPは、ツーパーティ（ユニキャスト）
またはマルチパーティ（マルチキャスト）セッションに使用できます。

通常の SIPコールフローでは、コールごとに約 17,000バイトが使用されます。1秒ごとのコール
に基づいた前述の帯域幅の数式を使用すると、平均の帯域幅使用量は次のようになります。

(17,000 bytes/call) * (8 bits/byte) = 136,000 bits per call
(0.166 calls/second) * (136 kilobits/call) = 22.5 average kbps per branch

G.711および G.729音声トラフィック

Unified CVPは、G.711と G.729の両方のコーデックをサポートします。ただし、所定のコールで
のコールレッグおよびすべての VRUは、同じ音声コーデックを使用する必要があります。音声
認識では、ASR/TTSサーバがG.711のみをサポートします。音声RTPストリームの詳細について
は、http://www.cisco.com/c/en/us/support/unified-communications/
unified-communications-manager-callmanager/products-implementation-design-guides-list.htmlの「シス
ココラボレーションシステムソリューションリファレンスネットワーク設計（SRND）」を参
照してください。

ネットワーク遅延

適切なアプリケーション帯域幅と QoSポリシーが展開されたら、分散型 CVP展開のネットワー
ク遅延を検討します。十分なネットワーク帯域幅がある場合、遅延の主な要因は、音声ブラウザ

とコールサーバまたは VXMLサーバ間の距離となります。分散型 CVP展開では、遅延を最小限
に抑え、ソリューションのパフォーマンスに効果を発揮します。

ネットワーク遅延は、次の方法で分散 CVP導入に影響します。

•これは、ネットワーク遅延が、CVPコンポーネント間である場合、エンドユーザの通話エク
スペリエンスに影響します。コールサーバと音声ゲートウェイ間の SIPによるコールシグナ
リングの遅延は、コールの設定時間に影響します。遅延は、この設定中に無音の期間を追加

する可能性があります。これには、最初のコール設定、最終的なコールフローの一部である

後続の転送や会議などがあります。

• VXMLアプリケーションドキュメントのダウンロード時間に大きく影響し、発信者の最終的
なエクスペリエンスに著しく影響します。
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次のシステム設定の変更により、VXMLサーバから音声ブラウザが地理的に分離されるなど、
WANの遅延が軽減されます。

1. 無音期間中に音声を発信者に提供します。

次の設定は、発信者が切断しないように、通話中断時に折り返し電話と音声を提供します。

• VRUでの通常の通話設定時間よりも長い折り返し電話音を追加するには、存続可能性サー
ビスで wan-delay-ringbackを 1に設定します。

• VRUサブシステム設定を IVR.FetchAudioDelayと IVR.FetchAudioMinimumに追加します。

これらのWAN遅延設定は、ルートドキュメントの取得がWANリンクを介して遅延して
いる場合に必要です。

• IVR.FetchAudioの値を IVR.Fetchaudio= flash:holdmusic.wavのように指定します。デフォ

ルトを空のままにして、通常のシナリオでは何も再生されないようにします。

•通常のネットワークシナリオでピッという音を回避するには、デフォルト設定を2にしま
す。

• WAN遅延を 0に設定すると、最低 5秒間、すぐに holdmusic.wavが再生されます。

• user.microapp.fetchdelay、user.microapp.fetchminimumおよび user.microapp.fetchaudio

などの ECC変数を使用して、getSpeechExternalマイクロアプリの起動間の ECC変数を
オーバーライドします。

仮想化音声ブラウザにコールがある場合は、ECC変数を使用できませ
ん。

Note

2. IOS音声ゲートウェイでパスMTUディスカバリを有効にします。

IOS音声ゲートウェイで ip tcp path-mtu-discoveryコマンドを追加します。

パスMTUメソッドは、TCP接続のエンドポイント間におけるネットワークの利用可能な帯域
幅の使用率を最大化します。

3. VXMLサーバと ICMスクリプト間のラウンドトリップを最小化する。

実行中のVXMLサーバアプリケーションから渡された制御が、ICMスクリプトに戻されると、
大幅なWAN遅延が発生します。

VXMLサーバアプリケーションの実行を開始したら、Unified CCEスクリプトへのトリップ数
を最小限に抑える必要があります。VXMLサーバとUnified CCEスクリプト間の各ラウンドト
リップでは、遅延が発生します。2つの新しい TCP接続と、VHTTPサーバルートドキュメン
トを含む複数の VXMLドキュメントの HTTP取得が確立されます。

4. VXMLサーバのルートドキュメントのサイズを縮小する。

VXMLサーバで、ゲートウェイアダプタの plugin.xmlファイルの内容を次のように変更しま
す。

<setting name="vxml_error_handling">default</setting>
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次へ：

<setting name="vxml_error_handling">minimal</setting>

たとえば、CISCO DTMF 1 GWアダプターに対する plugin.xmlファイルの場所は、
Cisco\CVP\VXMLServer\gateways\cisco_dtmf_01\6.0.1\plugin.xmlです。

HTTPは、発信者に再生される VXMLドキュメントおよび他のメディアファイルを転送します。
エンドユーザのコーリングエクスペリエンスを最適なものとするために、HTTPトラフィックは、
エンタープライズネットワークでの標準規格 HTTPトラフィックの優先順位よりも高い優先順位
で処理します。可能な場合は、この HTTPトラフィックを CVPコールシグナリングトラフィッ
クと同じように処理します。この問題を回避するには、VXMLサーバを音声ブラウザと同じロー
カルエリアに移動するか、ワイドエリアアプリケーションサービス（WAAS）を使用します。

Note

Unified CVPのポート使用量と QoS構成

コールサーバは、SIPメッセージの QoS DSCPのみにマーキングします。WAN全体の CVPトラ
フィックにQoSが必要な場合は、IPアドレスとポートを使用してQoSに対してネットワークルー
タを構成し、トラフィックを分類、マークします。次の表に、必要な構成の概要を示します。

CVP-Dataキューとシグナリングキューは、Cisco IOSルータに関する用語では優先順位のキュー
ではありません。音声または他のリアルタイムトラフィックに優先順位キューを使用します。コー

ルシグナリングおよびCVPトラフィックの通話量に基づいて、いくつかの帯域幅を予約します。

最大遅延（ラ

ウンドトリッ

プ）

DSCPPHBキューポートコンポーネン

ト

1秒10AF11CVP-データTCP 80メディアサー

バ

200 ms24CS3コールシグナ

リング

TCPまたは
UDP 5060

Unified CVP
コールサー

バ、SIP

1秒10AF11CVP-データTCP 8000Unified CVP
IVRサービス

1秒10AF11CVP-データTCP 7000Unified CVP
VXMLサーバ

200 ms24CS3コールシグナ

リング

TCPまたは
UDP 5060

イングレス音

声ゲートウェ

イ、SIP

200 ms24CS3コールシグナ

リング

TCPまたは
UDP 5060

音声ブラウ

ザ、SIP
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最大遅延（ラ

ウンドトリッ

プ）

DSCPPHBキューポートコンポーネン

ト

200 ms24CS3コールシグナ

リング

TCPまたは
UDP 5060

SIP Proxyサー
バ

200 ms24CS3コールシグナ

リング

TCP 554MRCP

WANの帯域幅のプロビジョニングと QoSに関する考慮事項

一部のCVP導入では、すべてのコンポーネントが中央に集中しています。これらの展開ではLAN
構造を使用するため、WANネットワークトラフィックは問題になりません。次のようなシナリオ
では、WANが CVPの帯域幅と QoSに影響を与える可能性があります。

•イングレスゲートウェイと Unified CVPサーバの間のWANを使用する分散 CVP導入

•イングレスゲートウェイとエージェントの間にWANを使用する CVP導入。

CVPは次の方法で QoSを考慮します。

• CVPにはプライベートWANネットワーク構造がありません。必要な場合、すべてのWAN
アクティビティはコンバージされたWANネットワーク構造で実行されます。

• CVPでは、高優先順位または低優先順位トラフィック用に個別の IPアドレスを使用しませ
ん。

Resource Reservation Protocol（RSVP）はコールアドミッションコントロールに使用されます。
ルータは、コールの帯域幅を予約するためにも使用します。RSVPは、SIPの Unified CVPコール
サーバを介したコール制御シグナリングには適していません。コールアドミッションコントロー

ルの場合、ソリューションは CVPと Unified CMのロケーション構成を使用する方法です。

Note

Unified CCEの帯域幅、遅延、および QoS

Unified CCEの帯域幅と遅延の要件

セントラルコントローラ（ルータ）と PG間で送信されるトラフィックの量は、そのサイトの負
荷通話に大きく基づきます。構成の負荷や特定の構成サイズなど、一時的な境界条件もトラフィッ

ク量に影響します。帯域幅の調整機能やサイジングフォーミュラを使用すると、帯域幅の要件を

より正確にプロジェクトできます。

ACDと VRUを使用するサイトの帯域幅の調整機能では、両方の周辺機器を考慮する必要があり
ます。1コールあたり 1000バイトをルールとして使用しますが、十分な帯域幅が存在することを
確認するために、システムが運用可能な状態にし、実際の動作をモニタします。このルールに基

づいて、4つの周辺機器があるサイトでは、それぞれ毎秒 10コールで、320 kbpsの帯域幅が必要
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です。（Unified CCEは、各パスのセントラルコントローラサイドと PGサイドの両方でデータ
送信統計情報を測定します）。

帯域幅と同様に、Unified CCEでは、設計通り機能するようにネットワークリンクに固有の遅延が
必要です。冗長のセントラルコントローラと PGノード間のプライベートネットワークの双方向
における最大遅延は、80ミリ秒です。設計通りの実行するために必要なPGからCCへのパブリッ
クネットワークの双方向における最大遅延は、400ミリ秒です。これらの遅延要件を満たすか超
えるのは、Unified CCEのルーティング後および変換ルートにとって重要です。

一般に、エージェントグリーティング機能はシステム全体において低遅延を必要とします。たと

えば、エージェントグリーティング機能を設計どおりにサポートするために、パブリックネット

ワークでは最大ラウンドトリップ遅延が 100 msになります。

Note

Unified CCEの帯域幅と遅延の設計は、基になる IPの優先スキームによって異なります。適切な
優先設定を行わないと、WAN接続は失敗します。

最終的なネットワーク設計に応じて、共有ネットワークの IPキューイング戦略は、Unified CCE
トラフィックの優先設定を他の非 DNPトラフィックフローと同時に達成する必要があります。
このキューイング戦略は、トラフィックプロファイルと帯域幅の可用性によって異なります。ソ

リューションの厳しい帯域幅、遅延、および優先要件を満たしない限り、共有ネットワークでの

成功は保証できません。

Unified CCE帯域幅に関する考慮事項

エージェントデスクトップからコールサーバおよびエージェント PGへ

デスクトップ、Unified CCEコールサーバ、エージェント PG間のトラフィックと帯域幅要件には
考慮すべき要素が多数あります。VoIPパケットストリームの帯域幅は、帯域幅の使用に役立つ主
な要素です。ただし、呼制御、エージェントの状態シグナリング、サイレントモニタリング、録

音、統計などの要因は他にもう 1つがあります。

Cisco Finesseデスクトップに必要な帯域幅を計算するには、http://www.cisco.com/c/en/us/support/
customer-collaboration/finesse/products-technical-reference-list.htmlの「Finesse帯域幅調整機能」を参
照してください。

Cisco Finesseでは、サーバとエージェントデスクトップ間の遅延を 400ミリ秒のラウンドトリッ
プ時間に制限します。

セントラルコントローラコンポーネント

Unified CCE Central Controllers（ルータとLogger）では、冗長ペア間に個別のプライベートネット
ワークリンクが必要です。プライベートネットワーク全体の遅延は、往復で 80ミリ秒を超えて
はなりません。

Unified CCEのプライベートネットワーク帯域幅の要件

プライベートネットワークのリンクとキューのサイズを計算するには、このワークシートを使用

します。
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どの場合でも、リンクの最小サイズは 1.5Mbps（T1）です。Note

推奨される

キュー

（bps）

乗数推奨リンク

（bps）
乗数実効 BHCA

（bps）
コンポーネ

ント

セントラルコン

トローラの高優

先順位キュー帯

域幅の合計

* 0.8* 30セントラル

コントロー

ラ

これらの番号を

まとめて追加

し、PG高優先
順位キュー帯域

幅の合計を取得

します。

* 0.9* 100Unified CM
PG

* 0.9* 120Unified VRU
PG

* 0.9* ((編集の数 *
平均可変

長)/40)

Unified CVP
変数

PG高優先順位
キュー帯域幅の

合計

合計リンクサ

イズ

サイト間の 1つのプライベートネットワークリンクの場合は、すべてのリンクサイズをまとめ
て、表の下部にある [合計リンクサイズ（Total Link Size）]を使用します。それ以外の場合は、セ
ントラルコントローラプライベートネットワークの最初の行と、PGプライベートネットワーク
の他の行の合計を使用します。

WAN全体に分割されているすべての同様のコンポーネントの実効BHCA（実効負荷）は、次のよ
うに定義されます。

•セントラルコントローラ—この値は、クレジットカードの BHCAの合計で、会議や転送が
含まれています。たとえば、10%の会議または転送がある 10,000 BHCAイングレスは、有効
な 11,000 BHCAです。

• Unified CM PG —この値は、Unified CMが制御し、エージェントに転送される Unified CCE
Route Pointsを介したすべての通話が含まれます。これは、各コールがルートポイントに着信
し、最終的にエージェントに送信されることを前提としています。ルートポイントへの10,000
BHCA着信コールとエージェントへの転送（10%の会議または転送）は、有効な11,000 BHCA
です。

• Unified VRU PG —この値は、CVPを介した通話処理とキューに対する合計 BHCAです。こ
の計算では、100%の処理が想定されます。たとえば、すべての人が処理を受け、40%がキュー
に入っている 10,000 BHCAの着信コールは、有効な 14,000 BHCAです。
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• Unified CVP Variables — CVPを介してルートされたすべての通話の Callおよび ECC変数の
数および可変長。

プライベート帯域幅の計算例

次の表に専用プライベートリンクを次の特性に組み合わせた例を示します。

•コンタクトセンターに着信する BHCAの数は、10,000です。

• CVPは、すべてのコールを処理し、40%がキューに入ります。

•コールは放棄されない限り、すべてエージェントに送信されます。エージェントへのコール
のうち、10%は転送または会議です。

•通話の処理およびキューに使用される Unified CVPは 4つで、1つの PGペアがそれをサポー
トします。

•合計 900エージェントに対して 1つの Unified CM PGペアがあります。

•コールには、10つの 40バイトのコール変数と 10つの 40バイトの ECC変数があります。

推奨される

キュー

（bps）

乗数推奨リンク

（bps）
乗数実効 BHCA

（bps）
コンポーネ

ント

セントラルコン

トローラの高優

先順位キュー帯

域幅の合計

264,000* 0.8330,000* 3011,000セントラル

コントロー

ラ

これらの番号を

まとめて追加

し、PG高優先
順位キュー帯域

幅の合計を取得

します。

990,000* 0.91,100,000* 10011,000Unified CM
PG

0* 0.90* 1200Unified VRU
PG

252,000* 0.9280,000* ((編集の数 *
平均可変

長)/40)

14,000Unified CVP
変数

PG高優先順位
キュー帯域幅の

合計

1,242,0001,710,000合計リンクサ

イズ

この例にある組み合わせた専用プライベートリンクの計算結果は次のとおりです。

•合計リンクサイズ = 1,710,000 bps

• 264,000 bpsのセントラルコントローラの高優先順位帯域幅キュー

• 1,242,000 bpsの PGの高優先順位キュー帯域幅
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この例が、セントラルコントローラプライベートと PGプライベートの 2つの別個のリンクを持
つソリューションの場合、リンクサイズとキューは次のようになります。

• 264,000 bpsの優先順位の高い帯域幅キュー付きの 330,000 bpsのセントラルコントローラリ
ンク（事前定義した実際の最小リンクは 1.5 Mb）

• 1,242,000 bpsの高優先順位帯域幅キュー付きの 1,380,000 bpsのPGリンク

プライベートネットワークにMultilink Point-to-Point Protocol（MLPPP）を使用する場合、MLPPP
リンクの次の属性を設定します。

•パケットごとのロードバランサではなく、接続先ごとにロードバランサを使用します。

• Point-to-Point Protocol（PPP）フラグメントを有効にして、シリアル化された遅延を軽減しま
す。

2つの個別のマルチリンクが必要で、各リンクは、接続先ごとロードバランサ用です。Note

WANを使用したクラスタ化の帯域幅要件

すべての Unified CCEプライベート、パブリック、CTI、および Unified Communications Manager
のクラスタ間通信シグナリング（ICCS）に対して、高可用性（HA）WAN全体で帯域幅を保証す
る必要があります。さらに、高可用性WANを通過するすべての通話に対して帯域幅を保証する
必要があります。高可用性WANですべてのUnified CCEシグナリングを扱うために最低限必要な
帯域幅は、2 Mbpsです。

Unified CVPから VRU PG

現在、VRU PGとUnified CVP間の通信に特化したツールは存在しません。ただし、前の項で説明
したツールでは、必要な帯域幅をかなり正確に測定できます。Unified CCEセントラルコントロー
ラと VRU PG間で消費される帯域幅は、VRU PGと CVP間で消費される帯域幅と似ています。

VRU PGがWAN全体に分割されている場合、必要な帯域幅の合計はツールがレポートする量の
2倍になります。セントラルコントローラから PGリンクおよび PGからUnifie CVPリンクに対し
てレポート済みの帯域幅が必要です。

CTIサーバから Cisco Finesse

Cisco FinesseがWANリンクを使って CTIサーバに接続する際に必要な帯域幅を確認するには、
http://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/finesse/products-technical-reference-list.html
の「Finesse帯域幅計算機」を参照してください。

Unified CM Intra-Cluster Communication Signalling（ICCS;クラスタ内通信シグナリング）

Contact Center Enterpriseソリューションでは、Communications Managerのみの導入より、サブスク
ライバ間の Intracluster Communication Signaling（ICCS）に対してより多くの帯域幅が必要です。
Unified CCEでは、より多くのコールリダイレクトとクラスタ間通信への追加CTI/JTAPI通信が必
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要です。次の公式を使用して、ICCSと Unified CCEサブスクライバ間のデータベーストラフィッ
クに必要な帯域幅を計算します。

• Intracluster Communications Signaling（ICCS）
Total Bandwidth (Mbps) = (Total BHCA) / 10,000) * [1 + (0.006 * Delay)]

Where Delay =ラウンドトリップ時間のミリ秒単位の遅延

この値は、音声ゲートウェイ、エージェント電話機、およびエージェント PGに接続されて
いる各Unified CMサブスクライバ間で必要な帯域幅です。このリンクの最小値は 1.544 Mbps
です。

この式は、10,000以上の BHCAを想定しています。BHCAが 10,000未
満の場合は、最低 1.544 Mbpsを使用します。

Note

•データベースおよび他の通信

パブリッシャからリモートのサブスクライバごとに 1.544 Mbps

この ICCS公式に使用する BHCA値は、コンタクトセンターに着信するすべてのコールの合
計 BHCAです。

• CTI ICCS

帯域幅（Mbps）=（合計 BHCA/10,000）* 0.53

これらの帯域幅の要件は、適切な設計と導入を想定しています。非効率的な設計（たとえば、サ

イト 1への着信コールをサイト 2で処理する場合）、クラスタ間の通信が多く、定義されている
帯域幅の要件を超える可能性があります。

Unified CCEの QoSに関する考慮事項

この項では、Unified CCEパブリックネットワークトラフィックとプライベートネットワークト
ラフィックの両方に関するQoSマーキング、マキューイング、およびガイドラインについて説明
します。WANトラフィックフローに適切なQuality of Service（QoS）の適用など、WAN上のネッ
トワークトラフィックフローのプロビジョニングガイドラインを示します。十分な帯域幅のプ

ロビジョニングと QoSの実装は、Contact Center Enterpriseソリューションを成功にするための重
要なコンポーネントです。

一般的に、Contact Center Enterprise WANネットワーク構造では、プライベートネットワークとパ
ブリックネットワークの両方に対して個別のリンクを使用します。最適なネットワークパフォー

マンス特性（およびフォールトトレラントフェールオーバーのルートの多様性）のために、Unified
CCEには専用のプライベート設備、冗長な IPルータ、および適切なプライオリティキューイング
が必要です。

複数のトラフィッククラスを共有するネットワークを展開している企業は、増分、専用ネットワー

クへの後戻りではなく、既存インフラストラクチャを維持することを望んでいます。ネットワー

クの集約がコストと運用の運用効率性を両立させ、そのサポートこそが、Cisco Powered Networks
の主要な側面となります。
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QoSに対応したパブリックネットワークと、QoSに対応したプライベートネットワーク環境で
Unified CCEを導入できます。ただし、ソリューションは厳しい遅延と帯域幅の要件を満たしてい
る必要があります。

Unified CCEは、QoSに差別化されたサービス（DiffServ）モデルを使用します。DiffServは、ト
ラフィックを異なるクラスに分類し、各ネットワークノードのトラフィッククラスに特定の転送

処理を適用します。

トラフィックをマーキングする場所

QoSの計画では、Unified CCEまたはネットワークエッジのいずれかでトラフィックにマーキング
するかについて不明であることがよくあります。各オプションには賛否両論があります。Unified
CCEでトラフィックをマークすることで、IPルータやスイッチでトラフィックを分類するための
アクセスリストを保存します。

Unified CCEでのトラフィックのマーキングにはいくつかの短所があります。まず、各 PGを個別
に変更して、パブリックネットワークトラフィックのマーキング値を変更します。次に、QoS信
頼をアクセスレイヤのルータとスイッチを有効化します。これによってマーキングレベルが不正

に設定された悪意のあるパケットによる攻撃にネットワークがさらされる危険性があります。

Windowsでは、グループポリシーエディタを使用して QoSポリシーを適用し、DSCPレベル 3の
マーキングをパケットに適用できます。これらのポリシーは、ActiveDirectoryドメインコントロー
ラを介して管理できます。これにより、管理の問題が簡易化される場合があります。詳細につい

ては、該当するMicrosoft社の資料を参照してください。

Note

一方、ネットワークエッジでトラフィックをマーキングすると、中央集中型およびセキュアなマー

キングポリシー管理が可能です。アクセスレイヤデバイスで信頼を有効にする必要はありません。

Unified CCEパケットを認識するアクセスリストを定義するには、少しのオーバーヘッドがありま
す。これらは参考用に表で提供されています。Unified CCEトラフィックの認識にはアクセスリス
トのポート番号を使用しません。ポート番号によって、アクセスリストが複雑になります。新し

い顧客インスタンスをシステムに追加するごとに、アクセスリストを変更する必要があります。

トラフィックのマーキング方法

必要に応じて、デフォルトの Unified CCE QoSマーキングを上書きできます。次の表に、各優先
順位フローのデフォルトのマーキング、遅延要件、IPアドレス、およびポートを示します。次の
表にある i#は、カスタマーインスタンス番号です。パブリックネットワークでは、中優先順位の
トラフィックは、高優先順位のパブリック IPアドレスで送信され、高優先順位のトラフィックと
同じようにマークされます。ただし、プライベートネットワークでは、低優先順位のプライベー

ト IPアドレスで中優先順位のトラフィックが送信され、低優先順位のトラフィックと同じように
マークされます。

Cisco Unified Communicationsのパケット分類の詳細については、http://www.cisco.com/c/en/us/td/
docs/voice_ip_comm/uc_system/design/guides/UCgoList.htmlの『シスココラボレーションシステム
ソリューションリファレンスネットワーク設計』を参照してください。
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シスコでは、音声制御プロトコルのマーキングをDSCP 26（PHB AF31）からDSCP 24（PHB CS3）
に変更し始めています。ただし、多くの製品は依然として、シグナリングトラフィックを DSCP
26（PHB AF31）としてマークしています。したがって、暫定的に、AF31と CS3の両方をコール
シグナリング用にとっておきます。

Note

Table 57:パブリックネットワークトラフィックマーキング（デフォルト）および遅延要件

DSCP / 802.1pマーキン
グ

一方向の遅延要件サーバ側の IPアドレス
とポート

優先度

AF31 / 3200 msIPアドレス：ルータの
優先順位が高いパブ

リック IPアドレスTCP
ポート：

• Aにおける DMP
高優先接続用
40003 + (i# * 40)

• BにおけるDMP高
優先接続用 41003
+ (i# * 40)

UDPポート：UDPハー
トビートには 39500～
39999。

高

AF31 / 31000ミリ秒IPアドレス：ルータの
優先順位が高いパブ

リック IPアドレスTCP
ポート：

• Aにおける DMP
高優先接続用
40017 + (i# * 40)

• BにおけるDMP高
優先接続用 41017
+ (i# * 40)

UDPポート：UDPハー
トビートには 39500～
39999。

中
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DSCP / 802.1pマーキン
グ

一方向の遅延要件サーバ側の IPアドレス
とポート

優先度

AF11 / 15秒IPアドレス：ルータの
優先順位が低いパブ

リック IPアドレスTCP
ポート：

• Aにおける DMP
高優先接続用
40002 + (i# * 40)

• BにおけるDMP高
優先接続用 41002
+ (i# * 40)

UDPポート：UDPハー
トビートには 39500～
39999。

低

Table 58:ルータプライベートネットワークトラフィックマーキング（デフォルト）および遅延要件

DSCP / 802.1pマーキン
グ

一方向の遅延要件サーバ側の IPアドレス
とポート

優先度

AF31 / 340ミリ秒IPアドレス：ルータの
高優先プライベート IP
アドレス

TCPポート：MDS高優
先接続用 41005 + (i# *
40)

UDPポート：UDPハー
トビートには 39500～
39999

高

AF11/11000ミリ秒IPアドレス：ルータの
低優先順位プライベー

ト IPアドレス

TCPポート：MDS中優
先接続用 41016 + (i# *
40)

中
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DSCP / 802.1pマーキン
グ

一方向の遅延要件サーバ側の IPアドレス
とポート

優先度

AF11/11000ミリ秒IPアドレス：ルータの
低優先順位プライベー

ト IPアドレス

TCPポート：

• MDS低優先順位接
続用 41004 + (i# *
40)

• CIC StateXfer接続
用 41022 + (i# * 40)

• CLGR StateXfer接
続用 41021 + (i# *
40)

• HLGR StateXfer接
続用 41023 + (i# *
40)

• RTR StateXfer接続
用 41020 + (i# * 40)

低

Table 59: PGプライベートネットワークトラフィックマーキング（デフォルト）および遅延要件

DSCP / 802.1pマーキン
グ

一方向の遅延要件サーバ側の IPアドレス
とポート

優先度

AF31/340ミリ秒IPアドレス：PG高優先
順位プライベート IPア
ドレス TCPポート：

• PG no.1のMDS高
優先接続用 43005
+ (i# * 40)

• PG no.2のMDS高
優先接続用 45005
+ (i# * 40)

UDPポート：UDPハー
トビートには 39500～
39999

高
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DSCP / 802.1pマーキン
グ

一方向の遅延要件サーバ側の IPアドレス
とポート

優先度

AF11/11000ミリ秒IPアドレス：PG低優先
順位プライベート IPア
ドレス TCPポート：

• PG no.1のMDS中
優先接続用 43016
+ (i# * 40)

• PG no.2のMDS中
優先接続用 45016
+ (i# * 40)

中

AF11/11000ミリ秒IPアドレス：PG低優先
順位プライベート IPア
ドレス TCPポート：

• PG no.1のMDS低
優先接続用 43004
+ (i# * 40)

• PG no.2のMDS低
優先接続用 45004
+ (i# * 40)

• PG no.1の OPC
StateXfer用 3023 +
(i# * 40)

• PG no.2の OPC
StateXfer用 45023
+ (i# * 40)

低

Unified CCEでの QoS有効化

QoSは、プライベートネットワークトラフィックでデフォルトで有効になっています。

パブリックネットワークトラフィックの QoSを無効にします。ほとんどの導入では、パブリッ
クネットワークトラフィックの QoSを無効にすると、フェールオーバー処理がタイムリーにな
ります。

Windowsグループポリシーを使用して、または IPエッジルータでマーキングを有効にすること
で、コンタクトセンターアプリケーション外で、QoSマーキングを追加できます。

インストール中にルータのQoSを有効にする方法については、ソリューションの「インストール
マニュアル」を参照してください。
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QoSパフォーマンスモニタリング

QoS対応のプロセスが起動、実行されると、Microsoft Windows Performance Monitor（PerfMon）を
使用して、基礎となるリンクに関連付けられているパフォーマンスカウンタを追跡できます。

PerfMonの使用の詳細については、Microsoftのマニュアルを参照してください。QoSのパフォー
マンスカウンタの詳細についてはhttp://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/
unified-contact-center-enterprise/products-installation-and-configuration-guides-list.htmlの Cisco Unified

ICM/Contact Center Enterpriseサービスアビリティベストプラクティスガイドを参照してくださ
い。

仮想化音声ブラウザの QoS
次の表に、Cisco VVBの RTPと SIPのデフォルトの QoSの概要を示します。必要に応じて、図の
ようにデフォルトを変更できます」。

ポートDSCPコンポーネント

RTP
24576:32767

[CS0（FTP）]（デフォルト）

• Expedited Forwarding（EF;完全優先転送）の設定にプ
ラットフォーム CLIを使用する

• set dscp marking ipvms EFおよび set dscp enable ipvms
を設定して RTPの DSCPを有効にする

Cisco VVB RTP

TCP/UDP 5060[CS0（FTP）]（デフォルト）

• CS3に設定するためにプラットフォーム CLIを使用
する

• set dscp marking UnifiedSIPSSTCP CS3および set dscp
enable UnifiedSIPSSTCPを設定し、SIP over TCPの
DSCPを有効にする

• set dscp marking UnifiedSIPSSUDP CS3および set
dscp enable UnifiedSIPSSUDP を設定し、SIP over
UDPの DSCPを有効にする

Cisco VVB SIP
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ポートDSCPコンポーネント

TCP/UDP
32768:61000

[CS0（FTP）]（デフォルト）

• tcp_ephemeralを CS3に設定するには、次のプラット
フォーム CLIコマンドを使用します。

set dscp marking tcp_ephemeral CS3

set dscp enable tcp_ephemeral

• tudp_ephemeralを CS3に設定するには、次のプラッ
トフォーム CLIコマンドを使用します。

set dscp marking udp_ephemeral CS3

set dscp enable udp_ephemeral

Cisco VVB TCP/UDPか
らVXMLサーバ、コー
ルサーバ、メディア

サーバ、ASR、TTSな
どのサーバへ

Unified CMの帯域幅、遅延、および QoS

Unified CMクラスタへのエージェント電話機の帯域幅

電話機から Unified CMのシグナリングに必要な帯域幅は、電話機ごとに 150 bpsです。

たとえば、1000エージェントソリューションでは、各コンタクトセンターサイトで約 150 kbps
が必要です。

Cisco Finesseの帯域幅、遅延、および QoS
Cisco Finesseでは、エージェントまたはスーパーバイザのサインイン中が最大の帯域幅使用率に
なります。この操作には、Webページのロード、CTIサインイン、および初期エージェントの状
態の表示が含まれます。デスクトップのWebページを読み込むと、必要な帯域幅は小さくなりま
す。

スーパーバイザデスクトップは、追加のガジェットのため、サインイン時により多くの帯域幅を

消費します。サインイン操作に最小帯域幅を義務付ける必要はありません。サインインに必要な

時間に基づいてソリューションに必要な帯域幅を決定します。Cisco Finesseには、特定のクライ
アントサインイン時間に必要な帯域幅を想定する帯域幅調整機能（http://www.cisco.com/c/en/us/
support/customer-collaboration/finesse/products-technical-reference-list.html）が用意されています。

フェールオーバー中は、エージェントは代替 Cisco Finesseサーバにリダイレクトされ、自動的に
ログインすると、デスクトップが再ロードされます。予想される帯域幅の使用率は、最大で90秒
間（ピーク時）で 250 Mbpsまで達し、2000人のエージェントすべてが一方のサイドから別のサ
イドに正常にフェールオーバーされることを確認します。帯域幅の要件は、チームに構成された

ガジェットの種類と数に応じて増加します。

詳細については、https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/finesse/
products-technical-reference-list.htmlの「Unified Contact Center Enterpriseの Finesse帯域幅調整機能」
を参照してください。
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Cisco Finesse帯域幅の調整機能には、Cisco Finesseコンテナ内のサードパーティ製ガジェットに必
要な帯域幅は含まれません。また、帯域幅が競合するエージェントデスクトップクライアントで

実行する別のアプリケーションは考慮されません。

Note

Cisco FinesseはWebアプリケーションであるため、キャッシングを行うと必要な帯域幅に大きな
影響を及ぼす可能性があります。エージェントの初回サインイン後に、キャッシュによって以降

のサインインに必要な帯域幅が大幅に減少します。サインインに必要な帯域幅を最小限に抑える

ために、ブラウザのキャッシュを有効します。

サインインが完了すると、エージェントとスーパーバイザの両方が最も集中した操作で、ルート

ポイントへの発信コールを行います。スーパーバイザの場合は、[チームパフォーマンス（Team
Performance）]と [キュー統計（Queue Statistics）]ガジェットの更新が同時に発生する場合があ
ります。Cisco Finesse帯域幅調整機能を使用すると、すべての Cisco Finesseクライアントと Cisco
Finesseサーバ間の接続に必要な合計帯域幅を計算できます。

この帯域幅を共有する音声トラフィックを含む他のアプリケーションのニーズを処理した後で、

ソリューションに必要な帯域幅を確保します。十分な帯域幅を連続的に利用できない場合は、Cisco
Finesseインターフェイスのパフォーマンスとコールの音声品質が低下する可能性があります。

Cisco Finesseデスクトップの遅延

エージェント PGからリモートでエージェントとスーパーバイザのデスクトップを見つけること
ができます。設計が不十分な導入では、タイムアウト値が大きくなると、デスクトップサーバと

デスクトップクライアント間で極端な遅延が発生する可能性があります。遅延が大きいと、ユー

ザエクスペリエンスが影響を受け、エージェントが複雑で受け入れられない結果を招きます。た

とえば、デスクトップを更新する前に電話機が鳴り始める場合があります。Cisco Finesseでは、
サーバとエージェントデスクトップ間の遅延を400ミリ秒のラウンドトリップ時間に制限します。

Cisco Finesseでは、Cisco Finesseサーバと PG間の遅延を 200ミリ秒のラウンドトリップ時間に制
限する必要があります。Cisco Finesseサーバ間の遅延を 80ミリ秒のラウンドトリップ時間に制限
します。

Cisco Finesseの QoS

Cisco Finesseは、ネットワークトラフィックでの QoSの設定をサポートしていません。通常、ト
ラフィックの QoS分類とマーキングはスイッチまたはルータレベルで行われます。特にWANを
介するエージェントの場合は、シグナリングトラフィックを優先順位付けできます。

Cisco IM&Pの帯域幅と遅延に関する考慮事項

Cisco IM&PサービスはUnified CMと密接に統合されており、ユーザ管理、サービスの有効化と認
証を Unified CMに依存しています。

Cisco IM&Pは、可用性を保証するためクラスタとして展開できます。ユーザは、クラスタなしで
特定のノードのペアを事前構成する必要があります。Cisco IM&Pのインストールおよびクラスタ
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展開の詳細に関しては、https://www.cisco.com/c/en/us/support/unified-communications/
unified-communications-manager-callmanager/products-installation-guides-list.htmlを参照してください。

IM&Pサーバの遅延要件の詳細に関しては、https://www.cisco.com/c/en/us/support/
unified-communications/unified-communications-manager-callmanager/
products-implementation-design-guides-list.htmlの Unified CM SRNDを参照してください。

Cisco IM&Pを使用するデスクトップチャット機能は、より高いクライアント帯域幅が必要です。
次で Finesse帯域幅計算ツールを参照してください。https://www.cisco.com/c/en/us/support/
customer-collaboration/finesse/products-technical-reference-list.html

Finesseおよび IM&Pノード間のサポートされている最大遅延は、200ミリ秒です。

Unified Intelligence Centerの帯域幅、遅延、および QoS

帯域幅のレポートに関するパラメータ

次のパラメータは、デスクトップ上の Cisco Unified Intelligence Centerの反応とパフォーマンスに
複合的な影響を与えます。

•リアルタイムレポート— 1人のユーザが同時に実行できるリアルタイムレポート。

•リアルタイムレポートの更新レート—プレミアムライセンスを所持している場合、レポート
定義を編集すると更新レートを変更できます。Unified Intelligence Centerのデフォルトの更新
レートは 15秒です。ライブデータのデフォルトの更新レートは、3秒です。

•レポートあたりセル数—レポートで取得、表示する列の数。

•履歴レポート— 1人のユーザが 1時間あたりに実行する履歴レポートの数。

•履歴レポートの更新レート—レポートデータが更新される頻度。

•レポートごとの行— 1つのレポート内の行数。

•ダッシュボードごとのチャート— 1つのダッシュボードで同時に使用するチャート数（円グ
ラフ、棒グラフ、線グラフ）。

•ダッシュボードごとのゲージ— 1つのダッシュボードで同時に使用するゲージ数（スピード
メータ）。

ネットワーク帯域幅要件

必要な帯域幅は、更新頻度、各レポートの行と列の数、その他の要因によって異なります。WAN
全体で、Unified Intelligence Centerの遅延は 200ミリ秒以下である必要があります。

Cisco Unified Intelligence Center Bandwidth Calculator（http://www.cisco.com/c/en/us/support/
customer-collaboration/unified-intelligence-center/products-technical-reference-list.html）を使用して、
Unified Intelligence Centerの実装に対する帯域幅要件を計算します。
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Unified Intelligence Centerの帯域幅要件の例

このサンプルデータは、ローカルのAWDBデータベースとレポートを実行するクライアントマシ
ンを使用する LANでのテストから取得されたデータです。

このテストの負荷では、以下を実行している1人の Unified Intelligence Centerユーザを使用しまし
た。

200名の Unified Intelligence Centerユーザが、それぞれ同時に実行しています。

• 1レポートあたり、10列、100行の 2つのリアルタイムレポート。

•それぞれ 10列、2000行の 2つの2つの履歴レポート。

•それぞれ 10列、100行の 2つのライブデータレポート。（LDを実行するかどうかは、導入
タイプに基づいて調整します）。

この表は、テストで観察された帯域幅の使用状況を示しています。

Table 60:テストで観察された帯域幅の使用状況

帯域幅接続

3.4 mbpsUnified Intelligence Center <– –> AWDB

5.5 mbpsUnified Intelligence Center <– –>ブラウザベース
のレポートクライアント

必要な帯域幅は、各レポートの行数、同時レポート実行数などのパラメータによって異なります。

仮想環境のディスク帯域幅の要件

Unified Intelligence CenterがCPUとメモリの予約に加え、Cシリーズのサーバ上のVMで実行され
ている場合は、毎秒 25 KB I/Oのサブシステムをプロビジョニングします。平均して、Unified
Intelligence Centerはフルロードでこの帯域幅を毎秒 10 KB消費します。I/Oスループットのピーク
要件は毎秒 25 KBに達します。

シスコライブデータの帯域幅、遅延、および QoS

ライブデータの帯域幅に関する考慮事項

トラフィックの量、したがって、セントラルコントローラ、PG、およびライブデータ間の帯域幅
の使用量は、サイトのコール負荷に大きく基づいています。

ライブデータとデスクトップクライアント間の帯域幅の使用量は、レポートに対するコール率と

アクティブサブスクリプションによって異なります。アクティブサブスクリプションの数は、次

に基づいています。

• CUICで表示されているライブデータレポートの数。

•ログインしているエージェントの数。
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•各エージェントがメンバーであるスキルグループおよび PQの数。

Cisco IdSの帯域幅に関する検討事項
したがって、トラフィックの量、Cisco IdSと次のコンポーネント間の帯域幅の使用量は、サイン
インしたエージェントの数にのみ依存します。

• Cisco Finesse

• Cisco Unified Intelligence Center

Finesse帯域幅計算機と Unified Intelligence Center帯域幅計算機は、エージェントシフト開始時に
APIコールがわずかに増加することを考慮に入れています。

FinesseとUnified Latenc Centerの帯域幅、遅延、およびQoSに関する検討事項の詳細については、
Cisco Finesseの帯域幅、遅延、およびQoS , on page 460およびUnified Intelligence Centerの帯域幅、
遅延、および QoS, on page 462を参照してください。

オプションのシスココンポーネントの帯域幅、遅延、お

よび QoS

帯域幅、遅延、向け QoSビジネスチャットおよび Eメール
エージェントがビジネスチャットおよび Eメールサーバにサインインするために必要な最小帯
域幅は、384 kbsです。サインイン後、必要な帯域幅は 40 kbs以上です。

この必要な帯域幅内で 5050-KBの接続がサポートされます。大きな添付ファイルをダウンロード
する再、エージェントユーザインターフェイスで一時的な速度低下が見られる場合があります。

ビジネスチャットおよびEメールの帯域幅、遅延、QoS要件に関する詳細は、http://www.cisco.com/
c/en/us/support/customer-collaboration/cisco-enterprise-chat-email/
products-implementation-design-guides-list.htmlの「Enterpriseチャットおよび Eメール設計ガイド」
を参照してください。

サイレントモニタリング用の帯域幅、遅延、および QoS

Unified CMベースのサイレントモニタリング用の帯域幅、遅延、および QoS

サイレントモニタリングを使用すると、スーパーバイザはUnified CCEコールセンターでエージェ
ントコールをリッスンできます。監視されているエージェントの IPハードウェアフォンで送受信
された音声パケットがネットワークからキャプチャされ、スーパーバイザデスクトップに送信さ

れます。この音声パケットはスーパーバイザデスクトップで復号化され、スーパーバイザシステ

ムのサウンドカードで再生されます。エージェントのサイレントモニタリングは、追加の音声コー

ルとほぼ同じネットワーク帯域幅を使用します。あるエージェントが 1つの音声コールの帯域幅
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を必要とする場合に、そのエージェントがサイレントモニタリングの対象であると、同時に 2つ
の音声コール用の帯域幅が必要になります。コールロードに必要な合計帯域幅を計算するには、

コーデックとネットワークプロトコルのコールごとの帯域幅でコールの数を掛け算します。

Customer Journey Analyzerの帯域幅、遅延、および QoS
Cloud Connectコンポーネントは、カスタマージャーニーアナライザおよびUnified CCE履歴デー
タベースに接続します。UnifiedCCE-HDSデータベースからデータを迅速に読み取る場合は、Cloud
Connectを HDSと同じネットワークにインストールする必要があります。

Cloud Connectとカスタマージャーニーアナライザ間のネットワーク帯域幅の要件は、展開のコー
ル量によって異なります。各コールについて、4000バイトのデータがアナライザに送信されま
す。

2000エージェント導入モデルの場合、帯域幅は次のように示されます。

帯域幅（KBps）コールのバイト数1秒あたりのコール

60000400015

転送と会議コールのシナリオを考慮するため、これらコールに追加の通話レグを検討してくださ

い。たとえば、転送コールまたは会議コールは、帯域幅の計算用の 2つのコールと見なす必要が
あります。

Cloud Connectとアナライザ間の遅延要件は、400ミリ秒のラウンドトリップ時間を超えるべきで
はありません。

オプションのサードパーティコンポーネントの帯域幅、

遅延、および QoS

帯域幅、遅延、ASR/TTS向け QoS
自動音声認識（ASR）または音声合成（TTS）サーバは、無音圧縮を使用できないため、G.711
コーデックを使用する必要があります。

WAN構成における ASRおよび TTS

ASRまたは TTSは帯域幅を多用します。ASRまたは TTS RTPおよびMRCPトラフィックには
QoS DSCPマーキングがタグ付けされません。アクセス制御リスト（ACL）を使用して、リモー
トサイトとセントラルサイトのトラフィックを分類し、再マークします。
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シスコは、WAN環境の音声アプリケーションをテストまたは適格確認していません。設計のガイ
ドライン、WANでのサポートおよび関連する警告については、各ベンダー専用マニュアルを参照
してください。

Cisco Technical Assistance Centerでは、音声アプリケーションに関連する問題のサポート（サード
パーティ製の相互運用性認定製品の場合と同様）は限られています。

Note

音声ブラウザと ASRまたは TTSサーバ間の RTPメディアトラフィックの分類

音声ブラウザは、通常の Cisco IOS RTP UDPポート範囲である 16384～ 32767を使用します。た
だし、ASRまたは TTSサーバの RTP UDPポート範囲は、オペレーティングシステムとベンダー
によって異なる場合があります。音声ブラウザUDPポート範囲に基づいて、ASRまたはTTSサー
バからのトラフィックと一致するACLを作成できます。ただし、可能な場合は、ASRポートまた
は TTSサーバも使用します。RTPトラフィックに DSCP EFを設定して、他の音声トラフィック
を含む優先順位キューに配置します。

想定される ASRまたは TTSセッションの最大数をサポートするために、QoS優先順位キューを
構成します。Unified CMの場所や Resource Reservation Protocol（RSVP）などのコールアドミッ
ションコントロール方式では、QoS優先順位のキューの帯域幅を帯域幅とは別に保つ必要があり
ます。2つのASRまたはTTS G.711セッション（それぞれ 80 kbps）と、G.729（それぞれ 24 kbps）
を使用する 4つの IPフォンコールをサポートするための優先のキューの帯域幅は、256 kbpsで
す。ロケーションコールアドミッションコントロールまたは RSVP帯域幅を IPテレフォニー帯
域幅（この例では 96 kbps）のみに制限します。256 kbps全体にわたってその帯域幅を設定する場
合、IPコールは、すべての帯域幅を使用し、ASRまたはTTSセッションと競合する場合がありま
す。

音声ブラウザと ASRまたは TTSサーバ間のMRCPトラフィックの分類

MRCPトラフィックは簡単に分類できます。ASRまたはTTSサーバは、ベンダーに基づいて構成
できる TCPポートでMRCPリクエストをリッスンします。そのため、ACLのこのポートを使用
してトラフィックを分類します。MRCPの帯域幅は、ASRまたはTTSリソースを使用するアプリ
ケーションの周波数によって異なります。MRCPでは、対話ごとに約 2000バイトが使用されま
す。コール単位で 3秒ごとに ASRまたは TTS対話がある場合、平均帯域幅は次のように計算で
きます。

(2000 bytes/interaction) * (20 interactions/minute) * (8 bits/byte) = 320,000 bits per
minute per call
(320,000 bits per minute) / (60 seconds/minute) = 5.3 average kbps per branch

一度に最大 6つの ASRまたは TTSセッションを構成する場合は、ブランチあたり平均 32 kbpsを
使用します。

ASRまたは TTS対応のコールの最大数を制限する

ASRまたはTTSに対して有効になっているコールの数を制限します。制限に達した場合は、コー
ルを拒否する代わりに通常のDTMFプロンプト/コレクトを使用します。次の例では、5559000が
ASRまたは TTS DNISおよび 5559001が DTMF DNISであると仮定します。ASRの負荷制限を実
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行するために、イングレスゲートウェイを構成できます。ASRまたは TTS VoIPダイヤルピアで
許可されている最大接続数を超えた場合は、DNISを変更します。
voice translation-rule 3 rule 3 /5559000/ /5559001/
!
voice translation-profile change
translate called 3

!
!Primary dial-peer is ASR or TTS enabled DNIS in ICM script
dial-peer voice 9000 voip
max-conn 6
preference 1
destination-pattern 55590..
...

!
!As soon as 'max-conn' is exceeded, next preferred dial-peer will change
the DNIS to a DTMF prompt & collect ICM script
dial-peer voice 9001 voip
translation-profile outgoing change
preference 2
destination-pattern 55590..
...

!

80 kbpsは、IP/RTPヘッダーや圧縮なしなど、音声アクティビティ検出を使用しないG.711全二重
でのレートです。VADを使用しない G.729全二重でのレートは、IP/RTPヘッダーや圧縮なしで
24 kbpsです。VoIP帯域幅の使用法については、「Voice Codec Bandwidth Calculator」を参照して
ください。

Note

Cisco VVBには ASRとのダイヤルピアは存在しないので、Cisco VVBではこの技法を使用できま
せん。

Note
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C H A P T E R 10
リファレンス設計のサイズおよび動作の条

件

•リファレンス設計ソリューションのサイジング, on page 469
•リファレンス設計準拠ソリューションの動作に関する考慮事項, on page 504

リファレンス設計ソリューションのサイジング
Contact Center Enterpriseソリューションでは、リソースの適切なサイジングが必要となります。こ
の章では、こういったリソースのサイジング用ツールおよびメソッドを説明します。サイジング

対象には以下のリソースが含まれます。

•必要なコンタクトセンターエージェント数（希望通話量およびサービスレベルなどの顧客
の要件に基づく）

•さまざまなコールシナリオ（コール処理、プロンプトおよび収集、キューイング、セルフ
サービスアプリケーションなど）に必要な VRUポートの数

•着信および発信トラフィックボリュームを伝送するために必要な音声ゲートウェイポート数

適切なサイジングでは、アーラン-Bモデルとアーラン-Cモデルにカプセル化されたトラフィッ
クエンジニアリングの原則が使用されます。

連絡先でのリソース使用

Contact Center Enterpriseソリューションのサイズを決定する際の主なリソースは以下の通りです。

•エージェント

•ゲートウェイポート (PSTNトランク)

• VRUポート
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必要なリソースを決定するには、まず、典型的なインバウンドコールのこのタイムラインおよび

各ステップで必要とされるリソースを調べます。この図は、主なリソースとそのリソースの占有

率（保持および処理時間）を示しています。

Figure 124:インバウンドコールのタイムライン

通話がすぐに応答されない場合は、通話タイムラインに呼び出し遅延時間（ネットワーク呼び出

し音）を含めます。平均呼び出し遅延時間は数秒です。計算にはトランクの平均処理時間に追加

します。

コンタクトセンターのトラフィック用語

これらは、コンタクトセンターリソースのサイジングに関する最も一般的な業界用語です。

最繁時または最繁期間

ビジー間隔は1時間以下です。最繁期間は、1日のうちでトラフィックが最も集中する時間帯
に発生します。繁忙時間や間隔は、週末や季節の影響などの状況により異なります。最繁時

の平均値（1年で最も混雑する時間の上位 10の平均値）を使用して設計します。ただし、
マーケティングキャンペーンや季節の最繁時（祝日のピークなど）に対応するために人員配

置が必要な状況では、必ずしもこの平均値を適用できるわけではありません。コンタクトセ

ンターでは、ピーク期間に基づいて最大数のエージェントを配置します。ただし、一定期間

毎に（通常は1時間毎）その日の残りの要件を計算します。これにより、トレーニングやコー
チングなどのオフラインアクティビティのエージェントはスケジュールせずに、コールに応

答するエージェントを適切にスケジュールすることができます。トランクあるいはVRUポー
トについては、多くの場合、トランクやポートを毎日追加または削除することは現実的では

ないため、こういったリソースはピーク期間に合わせてサイジングします。小売業界の環境

によっては、ピークシーズン中に増設用トランクを追加して、その後、切断することもあり

ます。

最繁時呼数（BHCA）

BHCAとは、トラフィックのピーク時（または期間）にコンタクトセンターで受信または受
信を試みたコールの総数です。便宜上、音声ゲートウェイに渡されるすべてのコールがコー

ルセンターリソースによって受信され、処理されると想定します。コールは通常、PSTNか
ら発信されますが、コンタクトセンターへのコールは、ヘルプデスクアプリケーションな

どによって内部的に生成されることもあります。

コールルータから報告される毎秒のコール数（CPS）

これは、Unified CCEルータがコールルーティング要求を受信するレートです。すべてのコー
ルは、イングレスゲートウェイから VRU処理、エージェントへのルーティングまでの単純
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なコールフローで単一のコールルーティング要求を生成します。ただし、最終的に適切な

エージェントに到達するために、ルータに対して複数のルーティング要求を行う必要がある

コールもあります。

この例は、コールを受信した最初のエージェントが、ポストルーティングを使用して別の

エージェントに転送または会議を行うケースです。これにより、追加のルーティング要求が

生成され、同じコールがルーターへの2つのルーティング要求を生成します。リソースがコー
ルまたはタスクに必要な場合は、常にルーターに対してルーティング要求が行われます。こ

れらのリクエストには、Eメール、チャット、コールバック、特定のアウトバウンドコール
のマルチメディアリクエストも含まれます。コールセンターの管理者は、コンタクトセン

ターの規模を決める際に、これらの追加のコールルーティング要求を考慮する必要がありま

す。

サポートされる最大コールレートは、イングレスゲートウェイの BHCAではなく、ルータ
によって報告されるコールレートです。これらの追加のルーティング要求をイングレスゲー

トウェイでの BHCAの計算に含めます。通常、イングレスゲートウェイの BHCAは、ルー
タによって報告される対応する CPSレート以下となります。

たとえば、以下の状況が考えられます。イングレスゲートウェイのBHCAが36,000の場合、
イングレスゲートウェイのコールレートは 10 CPSです。コールの 10％ がルータを介して転
送されると仮定した場合、ルータによって報告される CPSは 11 CPSと同等となります。こ
の場合、ソリューションには 11 CPSの容量が必要です。

サーバ

サーバは、トラフィック負荷またはコールを処理するリソースです。コンタクトセンターに

は多くの種類のサーバがあります。タイプ毎に異なるリソースが必要になる場合があります。

通話時間

通話時間は、エージェントが発信者との通話に費やす時間です。これには、エージェントが

発信者を保留にしたり、コンサルテーションの会議中に費やした時間が含まれます。

ラップアップ時間（コール後の作業時間）

コールが終了すると (発信者が電話を切ると)、エージェントは特定のタスクを完了してコー
ルの「後処理」を行います。後処理時間には、データベースの更新、コールのメモの記録、

またはエージェントが別のコールに応答できるようになるまで実行されるその他のアクティ

ビティなどのタスクが含まれます。Unified Contact Center Enterpriseソリューションでは、こ
の期間をコール後の業務時間と呼ぶことがあります。

平均処理時間（AHT）

AHTとは、指定された期間内でのコールの平均継続時間のことです。これは、セルフサービ
スコールのコール処理時間や、エージェントへのコールの通話時間など、いくつかのタイプ

の処理時間の合計を指します。最も一般的な定義では、AHTはエージェントの通話時間と
エージェントのラップアップ時間の合計となります。

アーラン

アーラン（アーラン）は最繁時のトラフィック負荷を測定する単位です。アーランは、同一

の回線、トランク、またはポート上にコールが 3,600秒（60分、つまり 1時間）存在してい
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ることに基づきます。（コールの数や平均継続時間に関係なく、1つの回線が1時間にわたっ
て話中になる状態です）。アーラン値の計算には以下の数式を使用します。

Traffic in Erlangs = (Number of calls in the busy hour * AHT in sec) / 3600 sec

コンタクトセンターが最繁時に 6分間のコールを 30回受信した場合、これは最繁時に 180
分のトラフィック、つまり 3アーランに相当します。最繁時にコンタクトセンターが平均 36
秒のコールを 100回受信した場合、受信した総トラフィックは 3600秒、つまり 1アーラン
（3600秒/3600秒）になります。

最繁時トラフィック（BHT）（アーラン単位）

BHTは最繁時のトラフィック負荷です。BHCAとAHTの積として計算され、1時間で正規化
されます。

BHT = (BHCA * AHT seconds) / 3600

たとえば、最繁時にコンタクトセンターが平均 2分間のコールを 600回受信した場合、最繁
時のトラフィック負荷は（600 X 2/60）= 20アーランとなります。

BHTは通常、PSTNトランクなどのリソースを計算するためにアーラン Bモデルで使用され
ます。

サービスグレード（ブロック率）

この測定は、最繁時にリソースまたはサーバが話中になる確率を示します。そのような場合、

そのコールは失われるかブロックされます。このブロック率は通常、音声ゲートウェイポー

ト、VRUポート、PBX回線、トランクなどのリソースに適用されます。音声ゲートウェイの
場合、サービスグレードは、総 BHCAに対するブロックされたコールの割合またはビジー
トーン（使用可能なトランクなし）を受信したコールの割合となります。たとえば、サービ

スグレード 0.01は、最頻時にコールの 1 %がブロックされることを意味します。1 %のブ
ロック率は PSTNトランクを使用する場合の標準値ですが、別のアプリケーションでは異な
るサービスグレードが必要になることもあります。

ブロックされたコール

ブロックされたコールとは、即時に対応されないコールのことです。発信者が別のルートま

たはトランクグループに再ルーティングされた場合や、先延ばしにされキューに格納された

場合、またはトーン（ビジートーンなど）や応答メッセージで対応された場合、その発信者

はブロックされます。ブロックされたコールの性質に応じて、特定のリソースのサイジング

に適用されるモデルが決定されます。

サービスレベル

X秒以内に応答される、提供されたコールボリューム（音声ゲートウェイおよびその他のソー
スから受信）の割合の業界標準用語。販売系のコンタクトセンターの標準値では、全コール

の 90 %が 10秒未満で応答されます（一部のコールはキューに格納され、待機させられま
す）。サポート系のコンタクトセンターでは、最繁時には全コールの 80 %に 30秒以内に応
答するなど、販売系とは異なるサービスレベルを目標にしていることもあります。サービス

レベルの目標に基づき、必要なエージェント数、キューに入れられたコールの割合、コール

がキューで費やす平均時間、および必要な PSTNトランクおよび VRUポートが決定されま
す。

Cisco Unified Contact Center Enterprise、リリース 12.5 (1)向けソリューション設計ガイド
472

リファレンス設計のサイズおよび動作の条件

コンタクトセンターのトラフィック用語



キューイング

エージェントが他の発信者と通話中である場合や対応できない場合（コール後のラップアッ

プ中）は、エージェントが応答可能になるまで後続の発信者をキューに格納しておく必要が

あります。希望するサービスレベルとエージェントのスタッフ配置により、キューに入れら

れたコールの割合とキューで費やされた平均時間が決まります。Contact Center Enterpriseソ
リューションは、VRUを使用して発信者をキューに配置して、アナウンスを再生します。最
初はVRUがすべてのコールを処理します。コール処理を提供し、必要な情報を要求します。
VRUは、発信者がエージェントと話す必要なくサービスを受けるセルフサービスアプリケー
ションを処理します。各シナリオで、それぞれの平均処理時間やコール負荷が異なるため、

さまざまなアプリケーションを処理するために必要な IVRポートの数は異なります。これら
の各アプリケーションに必要なトランクまたはゲートウェイポートの数は、それに応じて異

なります。

設計ツールとしてのアーラン計算機

テレフォニーシステムとリソースのサイジングには、多くのトラフィックモデルを使用すること

ができます。適切なモデルの選択は、3つの主な要因に依存します。

•トラフィックソースの特性（有限または無限）

•損失コールの処理方法（クリア、保留、遅延）

•着信パターン (ランダム、スムース、ピーク時)

Contact Center Enterpriseソリューションでは、通常リソースのサイジングにアーラン-Bおよびアー
ラン-Cトラフィックモデルを使用します。

アーラン計算機は、以下の質問に答える上で役立ちます。

•必要なトランク数は?

•必要なエージェント数は?

•必要な VRUポート数は?

アーラン計算機に入力が必要な数字は以下の通りです。

•繁時呼数（BHCA）

•各リソースの平均処理時間 (AHT)

•サービスレベル (x秒以内に応答されるコールの割合)

•トランクおよび VRUポートに必要なサービスグレード、またはブロック率

次のセクションでは、一般的なErlangモデルを簡潔に説明します。また、アーランモデルの入力
と出力、および特定のリソースのサイジングに使用するモデルについても説明します。さまざま

なコンタクトセンターのサイジングツールが利用できます。これらはすべて2つの基本トラフィッ
クモデルのアーラン-Bおよびアーラン-Cを使用します。
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アーラン-Bの使用

アーラン-Bモデルは、PSTNトランク、ゲートウェイポート、または VRUポートのサイジング
に使用します。以下が前提となります。

•コールはランダムに着信する。

•すべてのトランクまたはポートが使用中の場合、新しいコールは損失するかブロックされ（ビ
ジートーンを受信し）、キューには入りません。

アーラン Bモデルの入力と出力は、以下の 3つの要素で構成されています。要因のうち、いずれ
かの 2つがある場合、モデルが 3番目を計算します。

•最繁時トラフィック（BHT）BHTとは、最繁時のコール数（BHCA）と平均処理時間（AHT）
の積です。

•サービスグレード

•ポート (回線)

アーラン-Cの使用

コールをエージェントに提示する前にキューに入れるコンタクトセンターのエージェントのサイ

ジングを決定するには、アーラン-Cモデルを使用します。このモデルは以下を想定しています。

•コールはランダムに着信する。

•すべてのエージェントがビジーの場合、着信コールはキューに入れられ、ブロックされませ
ん。

このモデルに必要な入力パラメータは以下の通りです。

•最繁時にエージェントが応答するコール数（BHCA）

•平均通話時間および後処理時間

•希望する遅延またはサービスレベル。これは指定した秒数内に応答したコールの割合として
表されます。

このモデルの出力は、必要なエージェント数、エージェントが利用できない場合に遅延するコー

ルの割合、および平均キュー時間を提供します。

Unified CCE向けダイナミック設定の制限
場合によっては、別のリソースの使用を大幅に減らすことにより、あるリソースの標準制限は超

過させることもできます。ソリューションに組み込む前に、計画する特定のトレードオフを一覧

にします。以降のセクションでは、特定のリソースのバランスの仕方についてのガイダンスを説

明します。
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エージェントあたりのスキルグループとプレシジョンキューに対する動的制限

エージェントあたりのスキルグループ数とポストコール調査数は、Unified CCEのサブコンポー
ネントに大きな影響を与えます。

• Cisco Finesseサーバ

• Agent PG

•ルータ

• Logger

スキルグループとプレシジョンキューに対する共通の用語としてキューを使用しています。Note

ソリューションのパフォーマンスを維持するには、定期的に未使用のキューを削除します。

リファレンス設計では、各 PGのエージェントあたりの平均キュー数に対して標準の上限が設定
されています。特定のPGにおいて、一部のエージェントに他のエージェントよりも多くのキュー
を設定できます。PGのエージェント全体の平均値が制限内である限り、PGに最大数のアクティ
ブエージェントを設定できます。

たとえば、4000エージェントのリファレンス設計で PGに 3つのエージェントグループがある場
合を想定してください。

•グループ Aには、5つのキューを持つ 500のエージェントが含まれています。

•グループ Bには、15のキューを持つ 1000のエージェントが含まれています。

•グループ Cには、25のキューを持つ 500のエージェントが含まれています。

これらの 3つのグループを平均すると、エージェントあたり 15キューとなるため、標準の上限で
単一の PGにそれらすべてを設定できます。

また、各PGとシステム全体のエージェント数を減らすと、標準の上限を超えることができます。

標準制限については、構成制限の章の構成表を参照してください。Note

Cisco Finesseサーバでは、未使用キューの統計情報は表示されません。つまり、設定されている
キューの総数よりも、アクティブなキューの数のほうが Cisco Finesseサーバのパフォーマンスに
影響します。

Cisco Finesseデスクトップは、10秒間隔でキュー（スキルグループ）の統計情報を更新します。
Cisco Finesseデスクトップは、一定数のキュー統計情報フィールドをサポートしています。これ
らのフィールドは変更できません。

次の表は、エージェントあたりのキューの増加と、それに伴うソリューションでサポート可能な

エージェント数の減少について概算を示しています。
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Table 61:エージェントとキューの動的制限

24000エージェント
のリファレンス設

計の最高エージェ

ント数

12000エージェント
のリファレンス設

計の最高エージェ

ント数

4000エージェント
のリファレンス設

計の最大エージェ

ント数
48

2000エージェント
のリファレンス設

計の最高エージェ

ント数

PGあたりの最大
エージェント数

エージェントあた

りのキュー平均数

240001200040002000200010

160001200040002000200015

12000900030001500150020

800060002,0001000100030

60004500150075075040

48003600120060060050

48 Rogger展開では 4000よりも多いエージェントを設定できません。

Unified CCEは、スーパーバイザチームのエージェント全体で最大 50の一意のスキルグループを
サポートします。これにはスーパーバイザ自身のスキルグループも含まれます。この数値を超え

ても、スーパーバイザによってモニタされるすべてのスキルグループは、引き続きスーパーバイ

ザデスクトップに表示されます。ただし、この数値を超えるとパフォーマンス上の問題が引き起

こされる可能性があり、数値の超過はサポートされません。

設定されたプレシジョンキューは、各Agent PGに対してスキルグループを作成し、PGあたりの
サポートされるスキルグループ数までカウントしていきます。スキルグループは、プレシジョン

キューと同じメディアルーティングドメインに作成されます。

Note

その他の動的サイジング要因

さまざまな要因によってソリューションのサーバ要件や容量が影響を受ける可能性があります。

以下の項では、主要なサイジング変数とそれらがソリューションに影響を及ぼすしくみについて

説明します。

最繁時呼数（BHCA）

BHCAが増加すると、すべてのソリューションコンポーネントの負荷が増加し、特にUnifiedCM、
Unified CVP、Agent PGの負荷が増加します。エージェントに対する推定許容数は、1時間にエー
ジェントあたり最大 30コールです。ソリューションでさらに高い BHCAが必要な場合は、Agent
PGの最大エージェント数を削減します。

Cisco Unified Contact Center Enterprise、リリース 12.5 (1)向けソリューション設計ガイド
476

リファレンス設計のサイズおよび動作の条件

その他の動的サイジング要因



Unified CMのサイレントモニタリング

サイレントモニタリングされるコールごとに、PGと Unified CMの処理が増します。サイレント
モニタリングされる各コールは、2つのモニタされないエージェントコールに匹敵します。モニ
タリングされるコールの割合を受容できる余裕を PGに残してください。

スクリプトの複雑さ

Unified CCEスクリプトの複雑さと数が増加すると、コールルータと VRU PGのプロセッサおよ
びメモリのオーバーヘッドが大幅に増加します。データベースクエリなどの機能を使用すると

VRUスクリプトの複雑さが増加するので、CVPとルータに対する負荷も増加します。
RunExternalScriptの再生間での遅延時間も影響を及ぼします。

複雑なスクリプトおよびデータベースクエリのパフォーマンスは、特徴付けることが困難です。

ラボで複雑なスクリプトをテストして、さまざまなBHCAでのデータベースクエリの応答時間を
調べてください。音声ブラウザ、Unified CVP、PG、ルータのプロセッサやメモリに対する影響を
受容できるように、サイジングを調整してください。

サードパーティのデータベースと Cisco Resource Managerの接続

外部デバイスとソフトウェアに対する Unified CCEソリューションコンポーネントの接続を詳し
く調べ、ソリューションに対する全体的な影響を確認してください。Contact Center Enterpriseソ
リューションは柔軟でカスタマイズ可能ですが、複雑でもあります。一般的に、コンタクトセン

ターは、収益を創出する非常に重要なカスタマー応対業務です。ソリューションの設計に役立つ

ように、適切なエクスペリエンスと認定を備えたシスコパートナー（またはシスコアドバンスド

サービス）を関与させてください。

拡張コールコンテキスト（ECC）（Expanded Call Context (ECC)）

ソリューションでのECC変数の使用は、PG、ルータ、Logger、ネットワーク帯域幅に影響を及ぼ
します。さまざまな方法で ECC変数を設定して使用できます。容量への影響は ECCの設定に応
じて異なります。

モバイルエージェントと PGエージェントの容量

中規模の PG OVAでのモバイルエージェントのサポートキャパシティは次のとおりです。

• 2000（固定接続 1:1）

•平均処理時間が 3分未満の場合、またはエージェントグリーティングまたはウィスパーアナ
ウンスメント機能がモバイルエージェント（1.3:1）と一緒に使用された場合、1500固定接続

• 800（コールバイコール接続 2.5:1）

同じ PG上にモバイルエージェントとその他のエージェントを混在させることができます。エー
ジェントの各タイプの重みに注意してください。たとえば、200名のモバイルエージェントに固
定接続がある場合、PGは 1800人の他のエージェントをサポートできます。
Additional Agents Allowed = (2000 – (200 * 1)) = 1800 Agents
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代わりに、コールバイコール接続による 200のアクティブなモバイルエージェントを計画してい
る場合、PGは他のエージェントを 1500サポートできます。
Additional Agents Allowed = (2000 – (200 * 2.5)) = 1500 Agents

リファレンス設計ソリューションの設定制限

Unified CVP向けサイジング

コンタクトセンターをサイジングする際、各状態にあるコールの数の最悪の場合のプロファイル

を決定します。たとえば、最頻時に最もビジーなインスタントでコンタクトセンターを確認する

場合は、以下の状態にあるコール数を確認します。

•セルフサービス：VXMLサーバを使用してアプリケーションを実行するコール。

•キューとコレクト：エージェントのキューに入っているコール、またはプロンプトおよびコ
レクトタイプのセルフサービスアプリケーションを実行するコール。

•通話中：エージェント、またはサードパーティの TDM VRUアプリケーションに接続される
コール。

これらのコールの状態の定義は、ポートライセンシングの目的で使用される定義とは若干異なり

ます。サイジング目的で、どのコールがどの状態にあるかをカウントする際、ASRおよびTTS処
理は無視できます。ただし、ASRおよびTTS処理は、ライセンスの呼び出し状態のカウントに含
まれます。

ソリューションは、通話状態のコールをエージェントに転送するために使用するポート数に応じ

てサイジングします。Unified CCEエージェントを使用する場合、これらのポートのライセンスは
必要ありませんが、TDMエージェントには Call Directorライセンスが必要です。

Note

通話中の状態のコールの場合、Unified CVPまたはゲートウェイのリソースを使用しているコール
のみをカウントします。転送で VoIPが使用されている場合、コールは音声ブラウザのポートと
Unified CVPリソースを使用します。Unified CVPは呼び出しを監視し続け、後で取得して再配信
できるようにします。Unified CVPはまた、TDMターゲットへの呼び出しを監視し続けます。こ
れらのコールは、同じゲートウェイまたは異なるゲートウェイ（つまり、トールバイパス）で着

信と発信の両方の TDMポートを使用します。こういったコールタイプは両方とも通話中のコー
ルとしてカウントされます。

ただし、転送で * 8 TNT、フックフラッシュ、2 Bチャネル転送（TBCT）、または ICM NICが使
用される場合、ゲートウェイと Unified CVPは何らの役割を果たしません。両方のコンポーネン
トがリソースを再利用します。上記の通話はコール数にカウントされません。

キューイングまたはセルフサービスのために Unified CVPに戻されるコールを全体のコールカウ
ントに含めます。たとえば、ウォーム転送では、Unified CVPはルーティング後の段階でエージェ
ントをキューに入れます。コールは、Unified CVPの2つの個別のコール制御セッションに2つの
ポートを使用します。通常、転送は全体の通話量のごく一部であり、見落してしまう可能性があ

ります。
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全体的なスナップショットプロファイルに加え、最繁期間のCPSも考慮します。正確な最大到達
率を特定するのが困難であるため、Contact Center Enterpriseソリューション全体でのこの情報が必
要となります。この値は、統計的手段を使用して求めることもできます。

処理されるコールの数と最大コール着信レートに合わせて、Unified CVPサーバのサイジングを行
います。

Table 62:コールフローの CVPサーバコールレート

1秒あたりのコールサポートされる同時コー

ル

通話フロー

153000セキュア/非セキュアな SIPを使用した包括的な
コールフロー

152500セキュア/非セキュアな SIP、セキュア HTTPを
使用した包括的なコールフロー

153000リクエスト ICMラベルあり/なしスタンドアロン

152000リクエスト ICMラベルおよびセキュアな HTTP
あり/なしのスタンドアロン

秒あたりのコールについては、ソリューション内のすべてのイングレスゲートウェイから CVP
コールサーバで受信される最大コールレートであり、WAAGが有効になっている最悪のシナリオ
を想定しています。

Note

CVPコールサーバのサイジング

ソリューションには、以下の数式で与えられるより多くのコールサーバが必要です。

(Self Service) + (Queue and Collect) + (Talking) / Simultaneous Calls Supported, rounded
up
OR
(Average call arrival rate) / Calls Per Second, rounded up.

また、クラスタ内のサブスクライバ間でUnified CMクラスタへのコールを分散します。サブスク
ライバあたり 2 CPSを超過しないでください。

詳細に関しては、Unified CVPのサイジングのコールフローの CVPサーバコールレートの表を
参照してください。

ログディレクトリのサイズ概算

次の式を使用して、コールサーバのディレクトリログファイルの 1日当たりの概算領域（ギガ
バイト単位）を計算します。

3.5 GB * R

Rは、毎秒のコール数です。
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適切なサービスアビリティのために、5～ 7日分のログメッセージを保持するのに十分な領域を
確保します。

CVP VXMLサーバのサイジング

単一のVXMLサーバは「Unified CVPのサイジング」セクションの「コールフローの CVPサーバ

コールレート」の表のとおりのコール数を処理することができます。VXMLサーバを使用してい
る場合、次の公式に従ってサイジングします。

Calls / Simultaneous Calls Supported, rounded up

コール数とは、時間内にスナップショットで VXMLサーバセルフサービスアプリケーションに
存在するコール数を示します。

UCSパフォーマンスの値については、 Cisco Unified Customer Voice Portalの仮想化ページを参照
してください。

Note

適切な Cisco IOSリリースを使用すると、Unified CVPを設定して、VXMLサーバおよび Unified
CVP IVRサービスで HTTPSを使用することができます。

メインラインの Cisco IOSはサポートされていません。Note

CVP VXMLサーバのパフォーマンスは、VXMLアプリケーションの複雑性によって異なります。

CUSPパフォーマンスベンチマーク

ソリューションで CUSPを使用する場合、以下の点に注意します。

• CUSP基準テストはプロキシ上で隔離して行われています。上記テストのキャパシティ数は、
450 TCPまたは 500 UDPトランザクション /秒です。この数値は、許容できる最もストレス
のかかる状態であるとみなします。

•プロキシサーバからのCVPコールには、平均で 4つの個別の SIPコールが必要です。発信者
のインバウンドレッグ、VXMLアウトバウンドレッグ、着信音アウトバウンドレッグ、お
よびエージェントアウトバウンドレッグです。

• CVPキューイングとのコンサルテーションが発生すると、セッションにはさらに 4つの SIP
トランザクションが発生し、コール数が事実上 2倍になります。

Contact Center Enterpriseソリューション向けサイジングゲートウェイ

Ciscoゲートウェイのコールのキャパシティは、イングレスのみを行うか、VXMLのみを行うか、
この 2つの組み合わせを行うかによって異なります。音声ブラウザの容量も、ASR / TTSサービス
や VXMLアプリケーションの種類などの要因によって変化します。たとえば、JavaScriptを多用
するアプリケーションではコール容量が少なくなります。
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通常、イングレスを実行するゲートウェイのサイズは、TDMケーブル接続ポイントの最大数に制
限することができます。

音声ゲートウェイをサイジングする前に、Unified CCE Resource Calculatorを使用して、ソリュー
ション全体をサポートするために必要な最大トランク数（DS0）と、VXML VRポート数を判断し
てください。

次の表に、各Cisco IOSバージョンのサイジング情報を示します。サイジング情報は次の要素に基
づきます。

•合計 CPU使用率が 75％ を超えることはありません。

•サイジングは、ゲートウェイ上の最大同時 VXMLセッション数および VoIPコール数を表し
ます。

•サイジングは、Unified CVP VXMLのマニュアルに基づいています。

•サイジングには、アクティブな会議とアクティブな転送が含まれます。

•「VXMLのみ」欄のサイジングには、ゲートウェイで実行される基本的なルーティングおよ
び IP接続のみが含まれます。Faxなど、コンタクトセンター外トラフィックを必要とするア
プリケーションを追加で実行する場合は、そのトラフィックも展開の容量に含める必要があ

ります。「VXML + PTSN」欄に示される VXMLセッションと音声コールの数は、同じゲー
トウェイ上で同時にサポートされる数です。

•サイジングは、Ciscoコールサーバまたは Cisco Unified CVP VXMLサーバを使用することを
前提としています。

•各ゲートウェイは、通常の動作時に、冗長ペアと負荷を共有するよう設定します。通常の動
作では、各ゲートウェイは、容量の半分近くのロードを処理します。フェールオーバーシナ

リオでは、各ゲートウェイは、サポートされている最大負荷で動作します。

•各ポートは ASR/TTSを含む TDMおよび VXML機能を提供します。

Table 63: Cisco Voice Gateway（Cisco IOSリリース 15.1.4.M7以降）でサポートされる VXMLセッションの最大数

Cisco IOSリリース 15.1.4.M7以降の VXMLゲートウェイ CPU容量

メモリVXML + PSTNVXMLのみプラット

フォーム

推奨ASRDTMFASRDTMF

512 MB1041551352005000XM

2 GB698122901

2 GB314740602911

2 GB487160902921

2 GB6495801202951
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Cisco IOSリリース 15.1.4.M7以降の VXMLゲートウェイ CPU容量

メモリVXML + PSTNVXMLのみプラット

フォーム

推奨ASRDTMFASRDTMF

2 GB1271901602403925

2 GB1802702283403945

2 GB3753804504753925E

2 GB4504605505803945E

ISO 15.1.4.M7、G.711、基本コール、Ethernet出力、CPU NTE 75%（5000XM 80%）に基づく

単一の組み合わせゲートウェイが、VXMLセッションおよび VoIPコールの同時発生数を上回る
ことはできません。

Note

Table 64: JavaScriptを多用するアプリケーションを実行する Cisco Voice Gateways（Cisco IOSリリース 15.1.4.M7以降）でサ
ポートされる VXMLセッションの最大数

音声ゲートウェイおよび VXML専用 VXMLゲートウェイCisco Voice
Gatewayプラッ
トフォーム 推奨されるメ

モリ

VoiceXMLおよ
び ASR/TTS

VXMLおよび
DTMF

VoiceXMLおよ
び ASR/TTS

VXMLおよび
DTMF

512 MB（デ
フォルト）

7011085105AS5350XM

512 MB（デ
フォルト）

7011085105AS5400XM

Table 65: HTTPSを使用する Cisco Voice Gateway（Cisco IOSリリース 15.1.4.M7以降）でサポートされる VXMLセッションの
最大数

音声ゲートウェイおよび VXML専用 VXMLゲートウェイCisco Voice
Gatewayプラッ
トフォーム 推奨されるメ

モリ

VoiceXMLおよ
び ASR/TTS

VXMLおよび
DTMF

VoiceXMLおよ
び ASR/TTS

VXMLおよび
DTMF

2 GB2704083425103945E

512 MB（デ
フォルト）

95138120155AS5350XM
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音声ゲートウェイおよび VXML専用 VXMLゲートウェイCisco Voice
Gatewayプラッ
トフォーム 推奨されるメ

モリ

VoiceXMLおよ
び ASR/TTS

VXMLおよび
DTMF

VoiceXMLおよ
び ASR/TTS

VXMLおよび
DTMF

512 MB（デ
フォルト）

95138120155AS5400XM

上記の表に示されるパフォーマンスの数値は、HTTPSを使用する Cisco音声ゲートウェイの記載
モデルのみに該当する数値です。表 11に示していないルータモデルのパフォーマンスの数値を
見積もる場合は、3945Eルータの HTTPSパフォーマンス数値を使用してください。

Note

着呼率が表に示す容量を超えないようにするには、https://www.cisco.com/c/en/us/support/
unified-communications/unified-communications-manager-callmanager/
products-implementation-design-guides-list.htmlの『Cisco Collaboration System Solution Reference Network

Designs』に記載の「コンタクトセンタートラフィックのゲートウェイのサイジング」を参照し
てください。

CPU使用率

すべてのゲートウェイで、合計 CPU使用率が平均で 75パーセント未満であることを確認してく
ださい。次の要因が CPU使用率に影響します。

•コール数/秒（CPS）

•最大同時コール

•最大同時 VXMLセッション数

• JavaScriptを多用するアプリケーション

メモリの考慮事項

注文する DRAMとフラッシュメモリの量を検討してください。マシンにデフォルトで付属して
いる容量は、ほとんどの目的に十分です。ただし、アプリケーションで以下が必要な場合は、フ

ラッシュメモリを拡張するために DRAMの量を増やすことを検討してください。

•多数の個別の .wavファイル（複雑なセルフサービスアプリケーションと同様）

•異常に大きな .wavファイル（拡張ボイスメッセージまたは音楽ファイルの場合など）

現在の Cisco IOSリリースでは、HTTPキャッシュを 100 MBまでしか拡張できません。Note
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サードパーティの VXMLアプリケーションに関する考慮事項

Cisco以外のVXMLアプリケーションを使用する場合は、展開において CPU使用率の要件に従う
必要があります。外部 VXMLアプリケーションを実行している場合は、完全負荷状態の Cisco
ゲートウェイで十分なメモリ量が使用可能であることを確認してください。

パフォーマンスと可用性の情報については、該当アプリケーションのプロバイダーに問い合わせ

てください。Ciscoは、Cisco環境で相互運用する場合、サードパーティのVXMLアプリケーショ
ンのパフォーマンス、安定性、または機能の能力に関して、いかなる請求も保証も行いません。

CUBEおよび仮想 CUBEに関する考慮事項

Cisco UBEの物理あるいは仮想サイジングの詳細については、https://www.cisco.com/c/en/us/support/
unified-communications/unified-border-element/products-installation-and-configuration-guides-list.htmlの
Cisco Unified Border Elementコンフィギュレーションガイドを参照してください。

CUBEのセッションキャパシティ情報については、https://www.cisco.com/c/en/us/products/
unified-communications/unified-border-element/datasheet-listing.htmlのCisco Unified Border Elementデー

タシートを参照してください。

CVPの包括的なコールフローは、Unified CMを使用したVoIPコールフローで、コールレッグ毎
に標準の 7件を超えるメッセージを使用します。このため、Contact Center Enterpriseソリューショ
ンの CUBEセッションのサイズは以下の通りです。

• ISR G2の拡張性は、標準CUBEセッションのキャパシティの40%です。ASR1Kおよび ISR4K
シリーズの拡張性は、約 75％ 少なくなります。

•プラットフォームの DSPの量により、CPAの数値が制限されます。CPAは高複雑度として
扱います。

• CUBEは、コール録音サーバへのメディア分岐用の SIPセッションを確立します。CUBE制
御の録音または Unified CM制御の録音を使用する場合、全体のサイジングに各録音の追加
セッションを追加します。

•同じCUBEでCVPセッションと録音セッションを混在させることができます。CUBEを適切
にサイジングするには、セッションを共に追加します。たとえば、コール録音のために1,000
件のCVPセッションと 1,000件の分岐セッションがある場合、ISR G2のCUBE予想負荷はお
およそ以下の通りです。

(1000 CVP * 1.66 for performance impact) + 1000 Recording = 2660 total sessions

ASR 1K/ISR 4K上、予想される負荷はおおよそ以下の通りです。
(1000 CVP * 4 for performance impact) + 1000 Recording = 5000 total sessions

合計セッションを使用して、CUBEモデルがサポートする標準 SIPセッションに対するサイ
ズを決定します。

Note
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トランスコーダやMTPリソースなどの複数のサービスを CUBEでアクティブ化する際の CUBE
のサイズ設定は、さらに複雑になります。Ciscoアカウントチームに相談して、CUBEチームにお
問合わせください。複雑な CUBE展開の適切なサイジングをサポートします。

Important

基本ビデオサービスのサイジング

Contact Center Enterpriseソリューションにビデオ対応エージェントを含めることができます。

包括的なコールフローで、ビデオコールと従来の音声コールの両方に同じ Unified CVPコール
サーバを使用できます。非レファレンスコールフローの場合は、ビデオコールと音声コールに

別々のコールサーバを使用します。

基本的なビデオサービスは、包括的なコールフローを使用します。コールサーバ、VXMLサー
バ、および IOS VXMLゲートウェイが必要です。これらのコンポーネントのサイズは、音声コー
ルの場合と同じ方法で決定します。

Cisco Unified Videoconferencingハードウェア、Radvision IVP、および Radvision iContactは、基本
ビデオサービスには必要ありません。

Videoコールは Cisco VVBではサポートされません。Note

CVP Reporting Serverのサイジング

CVP Reporting Serverのサイジングには多数の変数が関係します。それぞれの VXMLアプリケー
ションは、レポーティングデータの量に影響する異なる特性を備えています。こうした特性の一

部を次に示します。

•アプリケーションの要素のタイプ

•必要なデータの粒度

•アプリケーション内のコールフロー

•コールの長さ

•コールの数

CVP Reporting Serverをサイジングするには、最初に、VXMLアプリケーションで生成されるレ
ポートデータの量を概算します。

使用しているアプリケーションで生成されるレポーティングメッセージの数を確認した後、各

VXMLアプリケーションに対して次の手順を実行します。

1. アプリケーションが受信する CPSを概算します。

2. アプリケーションで生成されるレポーティングメッセージの数を見積もります。
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次の等式を使って、VXMLアプリケーションで毎秒生成されるレポートメッセージの数を判断し
ます。

A# = %VXML * CPS * MSG

ここで、

• A#は、アプリケーションで生成される 1秒あたりのレポーティングメッセージの推定数で
す。

• CPSは、1秒あたりのコールの数です。

• %VXMLは、VXMLアプリケーションを使用するコールの割合です。

• MSGは、このアプリケーションが生成するレポートメッセージの数です。

ソリューションの各VXMLアプリケーションの値を合計して、ソリューションに対する 1秒あた
りのレポートメッセージの推定数を割り出します。

各 CVP Reporting Serverは、1秒あたり 420のメッセージを処理できます。ソリューションで複数
の CVP Reporting Serverが必要な場合は、VXMLアプリケーションを分割して、特定の Reporting
Serverを使用するようにします。

Related Topics

CVP Reporting Serverのメッセージの詳細, on page 487

複数の CVPレポートサーバを含むソリューション

複数の CVPレポートサーバを必要とするソリューションでは、展開を垂直方向に分割します。

レポートデータの負荷を分散するために垂直分割する場合は、以下の要件とガイドラインを考慮

します。

•各コールサーバと VXMLサーバを単一の CVPレポートサーバのみに関連付けます。

•複数の Informixデータベースにまたがったレポートを作成することはできない。

•コール処理メッセージとアプリケーションメッセージを合計した場合に、単一のレポート
サーバがサポートするよりも多くのメッセージを生成する複数のアプリケーションを分割し

ます。

• VXMLをフィルタすることができます。不要なデータをフィルタで除外すると、より多くの
メッセージ量をサポートする使い勝手の良いデータリポジトリが作成されます。

•ダイヤルプランやその他の使用可能な方法を設定して、着信コールを適切なコールサーバお
よび VXMLサーバに転送します。

要件の詳細については、http://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/
unified-customer-voice-portal/products-installation-and-configuration-guides-list.htmlの『Cisco Unified

Customer Voice Portalレポーティングガイド』を参照してください。

複数のデータベースからデータを組み合わせる場合は、以下のオプションを使用することができ

ます。
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•レポートデータをスプレッドシートなどの別の形式にエクスポートして、データベース外の
データを結合します。

•レポーティングデータをCSVファイルにエクスポートし、それをユーザ指定のデータベース
にインポートします。

•ユーザ指定のデータウェアハウスにデータを抽出し、そのデータに対するレポートを実行し
ます。

CVP Reporting Serverのメッセージの詳細

次の表は、さまざまな要素またはアクティビティによって生成されるレポートメッセージの数を

示しています。

Table 66:要素またはアクティビティ毎のレポーティングメッセージ数

レポーティングメッセージの数（フィルタリングなし）要素またはアクティビティ

2開始

2終了

2Subflow Call

2Subflow Start

2Subflow Return

2Throw

2アラート

2Subdialog_start

2Subdialog_return

2ホットリンク

2HotEvent

2オーディオなしの転送

2オーディオなしの流通

2フラグ

2アクション

2決定

2アプリケーション転送

2VXMLエラー

Cisco Unified Contact Center Enterprise、リリース 12.5 (1)向けソリューション設計ガイド
487

リファレンス設計のサイズおよび動作の条件

CVP Reporting Serverのメッセージの詳細



レポーティングメッセージの数（フィルタリングなし）要素またはアクティビティ

2CallICMInfo（コールごと）

2Session Variable（変更ごと）

2Custom Log（アイテムごと）

2Play（音声ファイルまたは
TTS）

2LeaveQueue

3Callback_Disconnect_Caller

4Callback_Add

4Callback_Get_Status

4Callback_Set_Queue_Defaults

4Callback_Update_Status

5Callback_Enter_Queue

5Callback_Reconnect

5Get Input（DTMF）

6Callback_Validate

9Get Input（ASR）

10フォーム

20Digit_with_confirm

20Currency_with_confirm

30ReqICMLabel

アプリケーションごとにこれらの要素が必要です。これらはフィルタリングできません。Note

Unified CMクラスタのサイジング

Unified CMクラスタは、統合 IPネットワークインフラストラクチャ全体にコール処理を分散す
るメカニズムを提供します。また、クラスタは冗長性を促進し、機能の透過性とスケーラビリティ

を提供します。

Unified CMクラスタのビューの詳細については、http://www.cisco.com/go/ucsrndの『Cisco

Collaboration System Solution Reference Network Designs』を参照してください。
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クラスタサイジングの概念

ソリューションの Unified CMクラスタのサイズを決定する前に、以下の設計タスクを実行しま
す。

•さまざまな種類のコールフローを決定します。

•必要な展開モデル (単一サイト、集中型、分散型、WAN経由のクラスタリング、または集中
型または分散型展開内のリモートブランチ)を決定します。

•使用するプロトコルを決定します。

•冗長性の要件を決定します。

•クラスタをUnified CCE展開と共有する、Cisco Unified Communicationsの他のすべての顧客要
件を決定します。たとえば、Cisco Unified IPフォン、Unified CCEの一部ではないアプリケー
ション、ルートパターンなどを検討します。

上記タスクを完了したら、必要なクラスタの正確なサイジングを開始することができます。クラ

スタのサイジングには多くの要因が影響を与えます。以下の一覧では、これらの要因の一部につ

いて説明しています。

•オフィスの電話機の数と電話毎の最繁時通話試行（BHCA）レート

•着信エージェント電話の数と電話毎の BHCAレート

•上記VoIPエンドポイントのCTIポート数およびBHCAレート。(Unified CVPをコール処理、
セルフサービス、およびキューイングに使用する場合、上記要因が適用されない場合があり

ます。)

•上記 VoIPエンドポイントの音声ゲートウェイのポート数および BHCAレート。

•発信エージェントの電話機の数、発信ダイヤルモード、および電話機毎の BHCAレート

•アウトバウンドダイヤラポートの数、アウトバウンドキャンペーンの VRUポート数、およ
び両方のポート毎の BHCAレート

•モバイルエージェントの数とモバイルエージェントあたりの BHCAレート

•上記 VoIPエンドポイントへのボイスメールのポート数および BHCAレート。

• VoIPエンドポイントで使用されるシグナリングプロトコル

•エージェントのコール転送と会議の割合（％）

•ダイヤル番号、回線、パーティション、コーリングサーチスペース、ロケーション、地域、
ルートパターン、変換、ルートグループ、ハントグループ、ピックアップグループ、ルー

ト一覧数など、ダイヤルプランのサイズと複雑度

•トランスコーディング、会議、暗号化などの機能に必要なメディアリソースの量

• CTI Manager、E-911、保留音楽などの共存アプリケーションおよびサービス

• Unified CMリリース (リリースによりサイジングは異なります)
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• Unified CM OVAのタイプ

他の要因がクラスタのサイジングに影響を与える可能性があるとはいえ、上記がリソース消費の

観点から最も重要な要因となります。

通常、これらの各要因のリソース消費（CPU、メモリ、および I / O）を推定して、Unified CMク
ラスタのサイジングを行います。次に、リソース要件を満たす VMを選択します。クラスタを正
確にサイジングする前に、上記要因に関する情報を収集します。

クラスタのガイドライン

すべての Unified CMクラスタに以下のガイドラインが適用されます。

•すべてのプライマリおよびバックアップサブスクライバは、同じOVFテンプレートを使用す
る必要があります。クラスタ内のすべてのサブスクライバは、同じUnified CMソフトウェア
リリースとサービスパックを実行する必要があります。

•クラスタ内では、Cisco Call Managerサービスで最大 8つのサブスクライバ（4つのプライマ
リサブスクライバおよび 4つのバックアップサブスクライバ）を有効にすることができま
す。TFTP、パブリッシャ、保留音などの専用機能に、より多くのVMを使用することができ
ます。

• 4000エージェントのリファレンス設計では、単一の Unified CMクラスタで約 4,000人のエー
ジェントをサポートすることができます。12,000エージェントのリファレンス設計では、4
つのプライマリおよび 4つのバックアップサブスクライバを持つ Unified CMクラスタで約
8,000人のエージェントをサポートすることができます。上記の制限は、BHCAコールの負荷
および設定されたすべてのデバイスが、1対 1の冗長性を備えた 8つのコール処理サブスク
ライバに均等に分散されることを前提としています。これらのキャパシティは、特定の展開

に応じて異なります。ソリューションのサイジングを Cisco Unified Communications Manager

キャパシティツールで行います。

サブスクライバは最大1,000人のエージェントをサポートすることができます。フェールオー
バーシナリオでは、プライマリサブスクライバは最大 2,000人のエージェントをサポートし
ます。

4000エージェントリファレンス設計では、4つのサブスクライバ（2つ
のプライマリおよび 2つのバックアップ）を持つクラスタが最大負荷を
サポートできます。さらに多くのサブスクライバのクラスタを作成する

場合、クラスタの最大エージェント数の 4,000人を超過させないように
します。

Note

適切な数のCTIリソースのコンタクトセンターソリューションをサポートするようにクラスタの
サイジングを行う場合は、以下を考慮します。

•ログインしていないエージェントの設定済電話数

•通話録音、アテンダントコンソール、PCクライアントなど、デバイスをリモートで制御す
るアプリケーション
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• CTIリソースを消費するその他のサードパーティアプリケーション

たとえば、Unified CMは、複数の回線、コンタクトセンター、および録音が同時に使用される場
合など、複数の同時 CTIリソースをサポートすることができます。これらのCTIリソースは、
『Cisco Collaboration System Solution Reference Network Designs』で説明されている通りの CTIルー
ルに従います。

•デバイス（電話、保留音、ルートポイント、ゲートウェイポート、CTIポート、JTAPIユー
ザ、およびCTI Managerを含む）は、パブリッシャに常駐させたり、登録してはなりません。
パブリッシャに登録されているデバイスがある場合、Unified CMの管理作業は、コール処理
と CTI Managerアクティビティに影響を与えます。

•実稼働環境では、パブリッシャをフェールオーバーまたはバックアップのコール処理サブス
クライバとして使用しないでください。逸脱する場合は、Cisco Bid Assuranceによる個別のレ
ビューが必要となります。

• 150台以上のエージェント電話を使用する展開では、少なくとも2つのサブスクライバ、TFTP
およびパブリッシャの組み合わせが必要です。ロードバランシングは、パブリッシャがバッ

クアップコール処理サブスクライバである場合には実装できません。

•構成をサポートするために複数のプライマリサブスクライバが必要な場合は、すべてのエー
ジェントをサブスクライバノード間に均等に分散します。この構成では、BHCAレートがす
べてのエージェントで均一であると想定しています。

•同様に、すべてのゲートウェイポートと CTIポートをクラスタノード間で均等に分散しま
す。

•一部の展開では、複数の Unified CCE JTAPIユーザ（CTI Manager）と複数のプライマリサブ
スクライバが必要です。これらの展開では、可能であれば、同じVM上で、Unified CCEルー
トポイントやエージェントデバイスなど、同じ Unified CCE JTAPIユーザ（サードパーティ
アプリケーションプロバイダー）によって監視されるすべてのデバイスをグループ化して構

成します。

• CTI Managerは呼処理サブスクライバでのみ有効にします。これにより、クラスタ内で最大 8
つの CTI Managerが利用できます。最大の復元力、パフォーマンス、および冗長性を提供す
るには、クラスタ内のさまざまな CTI Manager全体で CTIアプリケーションの負荷を分散し
ます。CTI Managerに関する考慮事項の詳細は、 http://www.cisco.com/go/ucsrndの『Cisco

Collaboration System Solution Reference Network Designs』を参照してください。

• Unified CCEと一般的なオフィスの IPフォンが混在するクラスタがある場合は、可能ならば、
各タイプを個別の VMでグループ化および構成します（単体サブスクライバのみが必要な場
合を除く）。たとえば、すべての Unified CCEエージェントおよびそれらに関連付けられた
デバイスとリソースを、1つ以上の Unified CMサーバ上に配置します。その後、クラスタの
キャパシティが許す限り、すべての一般的なオフィスの IPフォンおよびそれらに関連付けら
れたデバイス（ゲートウェイポートなど）は他の Unified CMサーバ上に配置します。Cisco

Unified Communications Managerキャパシティツールを使用する場合、各プライマリ Unified
CMサーバの特定のデバイス設定でツールを個別に実行します。このツールは、クラスタ内
のすべてのデバイスのバランスが均等であると想定しているため、複数回実行する必要があ
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ります。Unified CCEでは、1：1の冗長性スキームを使用する必要があることに注意してく
ださい。

•可能な限り、ハードウェアベースの会議リソースを使用します。ハードウェアの会議リソー
スは、より費用対効果の高いソリューションを提供し、クラスタ内のスケーラビリティを向

上させます。

• Unified CCE周辺機器ゲートウェイ (PG) JTAPIユーザのすべての CTIルートポイントを、そ
の Unified CCE PGと通信する CTI Managerインスタンスを実行するサブスクライバノードに
登録します。

• Cisco Unified Communications Managerキャパシティツールでは、現在、各 VMに対する CTI
Managerの影響を個別に測定しません。ただし、CTI Managerはそのプロセスを実行している
サブスクライバに追加の負荷をかけます。このツールは、これらのサブスクライバに基づき、

リソースの消費を報告します。その他の Unified CMサブスクライバの実際のリソース消費
は、わずかに少ない可能性があります。

•コンタクトセンターエージェントが使用しない場合でも、Unified CCE PG JTAPIユーザのす
べてのデバイスは、エージェントデバイスとしてカウントします。エージェントが電話を使

用していない場合でも、PGにはその電話のすべてのデバイス状態の変更が通知されます。
エージェントがデバイスを定期的に使用しない場合、クラスタの拡張性を向上させるために、

デバイスは Unified CCE PG JTAPIユーザーに関連付けないでください。

•トレーシングレベル：Cisco Unified CMの CPUリソース消費は、有効なトレースレベルに
よって変化します。Unified CMでトレースレベルをデフォルトからフルに変更すると、高負
荷時にCPU消費が大幅に増加する可能性があります。Cisco Technical Assistance Centerは、ト
レースレベルのデフォルトからトレースなしへの変更をサポートしていません。

•通常の環境では、同一 LANまたはMAN内にクラスタのすべてのサブスクライバを配置しま
す。クラスタのすべてのメンバーを同一の VLANまたはスイッチに配置することは推奨され
ません。

•クラスタが IP WANにまたがる場合、このガイドおよび『Cisco Collaboration System Solution

Reference Network Designs』のWANを介したクラスタリングに関するセクションの特定のガ
イドラインに従ってください。

サポートされるリリースの最新情報については、使用するソリューションの最新バージョンの互

換性マトリクスを参照してください。

Unified CMクラスタのガイドラインの詳細については、http://www.cisco.com/go/ucsrndの『Cisco

Collaboration System Solution Reference Network Designs』を参照してください。

コンポーネントおよび機能の拡張性に関する影響

一部のオプションのコンポーネントと機能は、ソリューションのスケーラビリティとキャパシティ

に影響を与えます。この表では、いくつかの影響を一覧にしています。
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影響コンポーネント

または機能

IPsecを有効化した場合:

•エージェント、VRUポート、SIPダイヤラポート、およびコールレート
の PG容量は 25％ 減少します。

•最大通話率（毎秒通話数）は 25％ 減少します。

IPSec

UnifiedCCEはモバイルエージェントの電話機を直接制御しません。コールバ
イコールと固定接続の2つの配信モードでは、リソースの使用方法が異なりま
す。

モバイルエー

ジェント

アウトバウンドリソースは、キャンペーンのヒットレート、放棄制限、およ

び通話時間に基づいて変化します。すぐに求められ、正確性には欠ける推定

値では、アウトバウンドエージェント毎に 2つのポートが必要というもので
す。技術的には、アウトバウンドコールに割り当てられた PG毎に 2,000人の
エージェントを持つことができますが、ダイヤラはおそらくすべてのエージェ

ントが完全に従事した状態を維持することはできません。サイジングツール

を使用して、キャンペーンに必要なアウトバウンドリソースを決定します。

Ciscoアウトバウ
ンドオプション

エージェントグリーティング機能は、ルータ、Logger、および Unified CMに
影響します。

ルータおよび Loggerでは、この機能によりルート要求が増加します。これに
より、最大通話レートが約 3分の 1に減少します。

エージェントの

グリーティング

拡張コールコンテキスト (ECC)の使用の増加は、Unified CCEの重要なコン
ポーネントのパフォーマンスおよび拡張性に影響を与えます。キャパシティ

への影響は、ECC構成に基づいて異なるため、ケースバイケースの専門的な
ガイダンスが必要となります。

拡張コールコン

テキスト（ECC）

レポート向けリソース要件

クライアントマシンでは 10以上の同時レポートを実行しないでください。これは、クライアン
トマシンの Unified Intelligence Centerユーザインターフェイス、パーマリンク、およびダッシュ
ボードで実行されるレポートの総合的な制限です。

ただし、各ノードの最大レポートユーザ 200人に対して 10件の同時レポートを実行することは
できません。キャパシティテストでは、200人のレポートユーザはそれぞれ以下のレポートを実
行できることが示されています。

• 10つのフィールドと 100行から構成される 2つのライブデータレポート。

• 100行ある 10つのフィールドを含む 2つのリアルタイムレポートは、15秒ごとに更新でき
ます。

• 8,000行ある 10つのフィールドを含む 2つの履歴レポートは、30分ごとに更新できます。
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ノード上のレポートユーザが上記より少ない場合、さらに多くのレポートを実行することができ

ます。しかし、クライアントマシンは、10件のレポートの制限を超えることはできません。

インターネットスクリプトエディタまたは管理クライアントを使用する各スクリプトエディタ

監視ユーザは、1人のレポートユーザに相当します。
Note

Unified Contact Center管理ポータル向けサイジング

Unified CCMPでは、いくつかの展開を提供しています。すべての展開では、サイト間でデータを
複製する n台のサーバ構成を想定しています。

Unified CCMPフォルダ構造をソリューションの組織構造にマップして、リソース管理を促進しま
す。

Table 67:仮想マシンのキャパシティ

VMキャパシティ配置

フォルダ深度フォルダ設定済み CCMP
ユーザ

エージェント (同
時 /設定済み)

CCMPの展
開

54004004000 / 24000CCMP小規
模

4000エージェント
導入モデル

6[1000]120012000 / 72000CCMP大規
模

12000エージェント
導入モデル

6[1000]120024000 / 72000CCMP大規
模

24000エージェント
導入モデル

Network Connections（ネットワーク接続）

Unified CCMPのネットワーク接続を設計する際は、以下の要因を考慮します。

• LAN:UnifiedCCMPシステムをUnifiedCCEおよびその他のサーバにギガビット（1000BASE-T）
接続で接続します。

• WAN: Unified CCMPシステムを Unified CCEに接続するため、またはWANを介した分散
CCMP展開のために、少なくとも 1.5 MB /秒のキャパシティの専用リンクを割り当てます。

•ロードバランシング:分散型Unified CCMPシステムは、ロードバランサを使用して、サイト
全体に負荷を分散することができます。Windowsの組み込み機能を使用せずに、専用のロー
ドバランサを使用します。負荷分散ソリューションは、要求間のWebセッション情報を維持
するためにスティッキ接続をサポートする必要があります。
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Unified CCMPサーバのソフトウェア要件

Unified CCMPサーバのソフトウェア要件の詳細については、http://www.cisco.com/c/en/us/support/
customer-collaboration/unified-contact-center-management-portal/tsd-products-support-series-home.htmlの
Unified CCMPのドキュメンテーションを参照してください。

単一サーバシステムの場合は、Webアプリケーションサーバとデータベースサーバの両方のソ
フトウェア要件および Unified CCMPコンポーネントを単一サーバにインストールします。単一
サーバのシステムは、最小の展開のみをサポートします。

Note

Cisco Virtualized Voice Browser
Cisco VVBのコールキャパシティは、ASRまたはTTSアクティビティのコールサポートとVXML
アプリケーションのタイプに基づいています。たとえば、JavaScriptを多用するアプリケーション
では、コールキャパシティが減少し、HTTPSを使用するVVBはHTTPを使用する場合よりもコー
ルキャパシティが減少します。

全体の CPU使用率が平均で 65％ 未満であることを確認してください。次の要因が CPU使用率に
影響します。

•コール数/秒（CPS）

•最大同時 VXMLセッション数

• VXMLアプリケーションの複雑性

音声ゲートウェイをサイジングする前に、Unified CCE Resource Calculatorを使用して、ソリュー
ション全体をサポートするために必要な最大トランク数（DS0）と、VXML VRポート数を判断し
ます。

ほとんどすべてのUnified CVP展開モデルについて、サイジングは以下の要因に基づいています。

•最大同時 VXMLセッション数

• Cisco VVBが処理する CPS

ASRおよび TTS列にリストされているパフォーマンスの数値は、MRCPv1および v2にのみ適用
されます。

Note

DTMF / TTS / ASR
(セキュア)

TTS / ASR (非セ
キュア)

DTMF (非セキュ
ア)

CPSシステムの仕様

48048060020中規模 OVA (4 CPU, 8-GB RAM)

38038048020小規模 OVA (4 CPU, 6-GB RAM)
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DTMF / TTS / ASR
(セキュア)

TTS / ASR (非セ
キュア)

DTMF (非セキュ
ア)

CPSシステムの仕様

96961206KVM [4451 (2 CPU - Gladen), 6-GB RAM]

7070803KVM [4431 (6 CPU - Gladen), 6-GB RAM]

5050603KVM [4351 (6 CPU - Rangley), 6-GB
RAM]

3030402KVM [4331 (6 CPU - Rangley), 6-GB
RAM]

• TLS / SRTPは、小規模または中規模のプロファイルで CPSを最大25％削減します。

• ASR / TTSを使用する TLS / SRTPは現在サポートされていません。

•セキュア: HTTPS / TLS / SRTPを介したセキュアなトランスポート

•これらの値は、Unified CVP VXMLサーバで実行されるUnified CVP Call Studioアプリケーショ
ンのVXMLページのパフォーマンスを示します。その他のVoiceXMLアプリケーションでは
パフォーマンスが異なる場合があります。これらの数値は、CPU使用率が 65％ 未満のVXML
v2.0およびMRCPv1または v2を実行しているシステムの場合です。

これらの値は、Cisco Unified CVP VXMLサーバ上の適度に複雑なVXMLアプリケーションの
テストを反映しています。多異なるアプリケーションではパフォーマンスが異なります。外

部VXMLアプリケーション（Nuance OSDMなど）のパフォーマンスは、Cisco以外のアプリ
ケーションと相互運用する際に典型的なパフォーマンスにはなりません。外部VXMLアプリ
ケーションを実行している場合は、完全負荷状態の Cisco VVBで十分なメモリ量が使用可能
であることを確認してください。パフォーマンスと可用性の情報については、該当アプリケー

ションのプロバイダーに問い合わせてください。

• Contact Center Enterpriseソリューションに追加された外部VXM Lアプリケーションのパフォー
マンス、安定性、または機能の能力に関して、Ciscoはいかなる請求も保証も行いません。

• Cisco VVBでは、HTTPキャッシュを 512 MBに拡張することができます。

• Cisco VVBで CPSを計算する際、受信するすべてのコール（VRU、リングバック、および
WAAG）を考慮してください。ソリューションの Cisco VVBへの CPSを計算する際は、ま
ず、CVPの各着信コールが使用するサービスを決定します。

たとえば、すべてのエージェントに対してWAAGを無効にした場合、Cisco VVBの合計 CPS
は CVPで（2 x着信レート）となります。これは、VRUの単一の呼び出しと単一のリング
バックです。すべてのエージェントに対してWAAGを有効にする場合、WAVはさらに 2つ
のコールを追加するため、Cisco VVBでの CPSの合計は（4 x着信レート）となります。

Note
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Cisco Finesseのサイジング
Cisco Finesseは、Cisco Finesseサーバペアごとに、HTTPSのどちらかを介して、最大 1800エー
ジェントそして 200スーパーバイザまでサポートします。

輻輳制御のサイジング

輻輳制御は、高い通話率に起因する過負荷状態からルータ保護を行います。極端な過負荷が発生

した場合、輻輳制御はシステムを定格キャパシティ付近で実行を続行します。

輻輳制御は過負荷状態時に、すべての通話に対するサービスの大幅な低下をもたらさずに、少な

い割合のコールで満足のいくサービスを提供します。この機能は、コールのエントリポイントで

コールを拒否することにより、システムをキャパシティ内に維持します。キャパシティ調整を行

うことで、ルーティングされるコールがタイムアウトなしで許容可能なサービスを受けることが

保証されます。

輻輳制御には、「呼び出し」には、ユニバーサルキュー APIと音声呼び出しを使用するサード
パーティのマルチチャネルアプリケーションからの非音声タスクが含まれます。輻輳制御は、上

記呼び出しとタスクを同様に処理します。着信コールおよびタスクを監視および調整して、コー

ルまたはタスクがシステムに入った後にドロップが発生しないようにします。つまり、転送と

RONAは輻輳制御にカウントされ、スロットリングや拒否が発生しません。

別の例外として、音声通話でのマルチタスクの過程で、Eメールなどのタスクを選択することが
あります。輻輳制御は、上記のピックタスク要求を拒否しません。

タスクが Unified CCEキューで待機中の場合を除き、システムの輻輳状態は、プルタスク要求は
拒否されます。輻輳中であっても、Unified CCEシステムの混雑解消に役立つため、Unified CCE
キューからのプルタスク要求は許可されます。

Note

ビジネスチャットおよびEメールでは、転送されるメールタスクは新しいタスクと見なされ、調
整の対象となります。

Note

ルータで測定される CPSは、輻輳を識別するためのトリガです。展開タイプにより、ソリュー
ションでサポートされるCPSキャパシティが設定されます。ルータは、すべてのルーティングク
ライアントからの新しい着信呼び出し要求を測定して、可変加重平均を計算します。平均 CPSが
しきい値を超えると、輻輳レベルが変化し、削減率が増加します。輻輳制御アルゴリズムには、

3段階の輻輳レベルがあります。そのレベルの値により、着信コールを拒否または処理します。
システムは、輻輳レベルの変化をルーティングクライアントに通知します。

Contact Directorリファレンス設計では、輻輳制御は各インスタンスで測定されるコールレートに
基づいています。Contact Directorは、各ターゲットの輻輳レベルに関する情報を受け取ります。
ルーティングの決定に必要な削減を適用します。また、INCRPルーティングクライアントは、
コールをターゲットインスタンスに送信する前に輻輳制御を適用します。
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導入タイプの説明

システムをアップグレードまたはインストールした後、システムを有効な展開タイプに設定しま

す。次の表に、サポートされる展開タイプと、有効な展開タイプを選択するためのガイドライン

を示します。

この表に記載の要件の詳細については、http://www.cisco.com/c/dam/en/us/td/docs/voice_ip_comm/uc_
system/virtualization/cisco-collaboration-virtualization.htmlの Cisco Collaborationの仮想化サイトの使
用するソリューションページを参照してください。

Table 68:導入タイプ

選択に関するガイドライン展開名展開タイプコード

これはシステムのデフォルトの展開タイプです。このオ

プションは選択できません。新規インストールまたはアッ

プグレード後のデフォルト設定です。

未指定0

Contact Director展開のNAMインスタンスにこの展開タイ
プを選択します。システムは、指定された要件を満たす

異なるVMにインストールされたルータおよび Loggerを
使用して分散展開しなければなりません。この展開タイ

プではエージェントは許可されません。エージェントが

設定済みでログインしている場合、キャパシティはUnified
CCE 12000エージェントソリューションの最大容量に調
整されます。

NAM (廃止)1

Unified CVPまたはサードパーティ VRUシステムを使用
するセルフサービスコールフロー専用の ICMインスタ
ンスに対して、この展開タイプを選択します。システム

は、指定された要件を満たす異なる VMにインストール
されたルータおよび Loggerを使用して分散展開しなけれ
ばなりません。この展開タイプではエージェントは許可

されません。エージェントが設定済みでログインしてい

る場合、キャパシティは Enterprise Contact Center (Unified
CCE 12000エージェントのルータ / Logger)の最大容量に
調整されます。

Contact Director2

Contact Director展開のNAMインスタンスにこの展開タイ
プを選択します。単一の VMに共存するルータおよび
Loggerは、指定された要件を満たしています。この展開
タイプではエージェントは許可されません。エージェン

トが設定済みでログインしている場合、キャパシティは

Enterprise Contact Center (Unified CCE 12000エージェント
のルータ / Logger)の最大容量に調整されます。

NAM Rogger (廃
止)

3
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選択に関するガイドライン展開名展開タイプコード

従来の TDM ACD PGおよび CCE PGの両方が展開されて
いる ICMエンタープライズシステムのタイプには、この
展開を選択します。システムは、指定された要件を満た

す異なる VMにインストールされたルータおよび Logger
を使用して分散展開しなければなりません。

ICM Router/Logger4

CCE PGのみが展開されている CCEエンタープライズシ
ステムのタイプには、この展開を選択します。システム

は、8000 CCEエージェントの指定された要件を満たす異
なるVMにインストールされたルータおよび Loggerを使
用して分散展開しなければなりません。

UCCE 8000エー
ジェントルータ /
Logger

5

CCE PGのみが展開されている CCEエンタープライズシ
ステムのタイプには、この展開を選択します。システム

は、12000 CCEエージェントの指定された要件を満たす
異なるVMにインストールされたルータおよび Loggerを
使用して分散展開しなければなりません。

UCCE 12000エー
ジェントルータ /
Logger

6

実稼働環境での Packaged CCE展開の場合、この展開タイ
プを選択します。

Packaged CCE:
2000エージェント

7

従来の TDM ACD PGおよび CCE PGの両方が展開されて
いる ICMエンタープライズシステムのタイプには、この
展開を選択します。単一の VMに共存するルータおよび
Loggerは、指定された要件を満たしています。

ICM Rogger8

CCE PGのみが展開されている CCEエンタープライズシ
ステムのタイプには、この展開を選択します。単一のVM
に共存するルータおよび Loggerは、指定された要件を満
たしています。

UCCE 4000 Agents
Rogger

9

実稼働環境での Packaged CCEラボ展開の場合、この展開
タイプを選択します。

Packaged CCE:ラ
ボモード

10

Cisco HCS for Contact Centerソリューションの 2000エー
ジェントのリファレンス設計にこの展開タイプを選択し

ます。2000エージェントのリファレンス設計のバリエー
ションである Cisco HCS for Contact Center 500エージェン
ト設計が含まれています。

HCS-CC 2000エー
ジェント

11

ルータ、Logger、および PGが同じ VM上にない場合で
も、すべてのラボ展開では、このタイプを選択します。

この展開タイプは、実稼働システムではサポー

トされていません。

Note

UCCE: Progger (ラ
ボのみ)

13
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選択に関するガイドライン展開名展開タイプコード

Unified CCE PGのみが展開されているUnified CCEシステ
ムのタイプには、この展開を選択します。この展開は、

4000 Unified CCEエージェントの要件を満たすその他の
サーバ上のルータおよび Loggerを備えた分散システム用
です。

HCS-CC 4000エー
ジェント

14

Cisco HCS for Contact Centerソリューションの 12000エー
ジェントのリファレンス設計にこの展開タイプを選択し

ます。

HCS-CC 12000
エージェント

15

Unified CCEソリューションの2000エージェントのリファ
レンス設計にこの展開タイプを選択します。

UCCE: 2000エー
ジェント

16

Packaged CCEソリューションの 4000エージェントのリ
ファレンス設計にこの展開タイプを選択します。

Packaged CCE:
4000エージェント

17

Packaged CCEソリューションの 12000エージェントのリ
ファレンス設計にこの展開タイプを選択します。

Packaged CCE:
12000エージェン
ト

18

Unified CCEソリューションの 24000エージェントのリ
ファレンス設計にこの展開タイプを選択します。

UCCE 24000エー
ジェントルータ /
Logger

19

HCS-CCソリューションの 24000エージェントのリファ
レンス設計にこの展開タイプを選択します。

HCS-CC 24000
エージェント

20

構成中にソリューションの適切な展開タイプを設定することが肝心です。誤った展開タイプを選

択すると、ソリューションでは過負荷保護されないか、不適切な容量設定に基づいてコールを拒

否して処理します。

Note

Packaged CCE展開タイプを選択して構成したら、別の Packaged CCE展開タイプにのみ切り替え
ることができます。

Note

輻輳処置モード

システムには、輻輳が原因で拒否または処理されたコールを処理する 5つのオプションが提供さ
れています。以下のオプションのいずれかを選択して、コール処理することができます。

•ダイヤル番号のデフォルトラベルを使用するコール処理:拒否されたコールは、着信コール
が着信したダイヤル番号のデフォルトラベルで処理されます。
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•ルーティングクライアントのデフォルトラベルを使用するコール処理する:拒否されたコー
ルは、着信コールが到着したルーティングクライアントのデフォルトラベルで処理されま

す。

•システムデフォルトラベルを使用するコール処理:拒否されたコールは、輻輳制御設定で設
定されたシステムデフォルトラベルで処理されます。

• Dialog Failまたは RouteEndを使用したコールの終了:ダイアログ障害を使用して着信ダイア
ログを終了します。

•ルーティングクライアントへのリリースメッセージを使用したコール処理:リリースメッ
セージで着信ダイアログを終了します。

ルーティングクライアントまたはグローバルレベルのいずれかの輻輳設定で処理オプションを設

定します。ルーティングクライアントで処理モードを選択すると、システムの輻輳設定よりも優

先されます。

ラベルを返してアナウンス付きのコールを処理する場合は、Unified CCEインスタンス外部のアナ
ウンスシステムを使用します。Unified CCEインスタンスに処理済みのコールを返してさらに処
理しないでください。

Note

アウトバウンドオプションのコール処理

アウトバウンドオプションは、輻輳制御を使用したコール処理の特殊なケースです。アウトバウ

ンドオプションのメディアルーティング周辺機器ゲートウェイ（MR PG）を統合する場合、PG
のルーティングクライアントを構成して、常にダイアログの失敗が送信されるようにします。ダ

イヤラは、指定された時間が経過した後に拒否された予約コールを再試行します。

輻輳制御レベルおよびしきい値

輻輳制御アルゴリズムには、3段階のレベルで動作します。各レベルには、開始値と軽減値があ
ります。平均 CPSが開始値より 1レベルを超えると、システムはより高い輻輳レベルに移行しま
す。たとえば、システムがレベル 0で、CPSがレベル 2の開始容量を超える場合、システムはレ
ベル 2に直接移動します。平均 CPSが現在のレベルの削減値を下回ると、輻輳レベルが低下しま
す。混雑レベルは一度に複数のレベルに上昇する可能性があります。ただし、減少する際は、輻

輳レベルは一度に 1レベルのみの低減となります。

Table 69:輻輳レベル

説明しきい値(キャパシティ
の％)

輻輳レベル

平均CPSがこの値を超えると、輻輳レベルはレ
ベル 1に移行します。

110レベル1開始値
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説明しきい値(キャパシティ
の％)

輻輳レベル

平均CPSがこの値を下回ると、輻輳レベルはレ
ベル 0（通常の動作レベル）に戻ります。

90 %レベル 1軽減値

レベル 1の輻輳で拒否された着信コールの割
合。

10 %レベル 1減少

平均CPSがこの値を超えると、輻輳レベルはレ
ベル 2に移行します。

130%レベル 2開始値

平均CPSがこの値を下回ると、輻輳レベルはレ
ベル 1に戻ります。

100 %レベル 2軽減値

レベル 2の輻輳で拒否された着信コールの割
合。

30 %レベル 2減少

平均CPSがこの値を超えると、輻輳レベルはレ
ベル 3に移行します。

150%レベル 3開始値

平均CPSがこの値を下回ると、輻輳レベルはレ
ベル 2に戻ります。

100 %レベル 3軽減値

レベル 3の輻輳で拒否された着信コールの割
合。輻輳レベルがレベル 3になると、着信率に
応じて削減率は 30％ から 100％ に変化します。

100％ から 30％ への可
変削減率

レベル 3減少

開始値、軽減値、および減少の設定を構成することはできません。これらの値は、システムの標

準 CPS容量の割合として定義されます。
Note

輻輳制御 CPSの制限

以下の表に、サポートされる展開タイプの最大サポートコール /秒（CPS）を示します。

Table 70:導入タイプ

注毎秒の最大

コール数

展開タイプ

11.5で廃止済です。300NAM (廃止)

リファレンス設計300Contact Director

11.5で廃止済です。150NAM Rogger (廃止)

非リファレンス設計115ICM Router/Logger
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注毎秒の最大

コール数

展開タイプ

非リファレンス設計69UCCE 8000エージェントルー
タ / Logger

リファレンス設計105UCCE: 12000エージェント

リファレンス設計18Packaged CCE: 2000エージェン
ト

非リファレンス設計58ICM Rogger

リファレンス設計35UCCE: 4000エージェント

実稼働環境ではサポートされません。1Packaged CCE:ラボモード

リファレンス設計18HCS-CC 2000エージェント

実稼働環境ではサポートされません。4UCCE: Progger (ラボのみ)

リファレンス設計35HCS-CC 4000エージェント

リファレンス設計105HCS-CC 12000エージェント

リファレンス設計18UCCE: 2000エージェント

リファレンス設計35Packaged CCE: 4000エージェン
ト

リファレンス設計105Packaged CCE: 12000エージェ
ント

リファレンス設計105UCCE 24000エージェントルー
タ / Logger

リファレンス設計105HCS-CC 24000エージェント
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リファレンス設計準拠ソリューションの動作に関する考

慮事項

トランスポート層のセキュリティのためのソリューション全体にわた

るサポート

Contact Center Enterpriseソリューションは、デフォルトで TLS 1.2を使用します。ほとんどのコン
ポーネントでは、必要に応じて以前のバージョンの TLSを有効にすることができます。

導入したソリューションでの時刻の同期

運用および報告が正確に行われるようにするには、コンタクトセンターソリューションのすべて

のコンポーネントで、時刻に対して同じ値を使用する必要があります。SimpleNetworkTimeProtocol
（SNTP）サーバを使用すると、ソリューション全体で時刻を同期させることできます。次の表
は、ソリューションにおけるさまざまなコンポーネントタイプのニーズの概要を示しています。

ソリューション全体で同じ NTPソースを使用してください。Important

注記コンポーネントのタイプ

ドメインコントローラはすべて同じ NTPサー
バを指す必要があります。

ドメインコントローラ

すべての ESXiホストが同じ NTPサーバをプラ
イマリドメインコントローラとして指してい

る必要があります。

ESXiホスト

ドメイン内のWindowsマシンは、NTPのプライ
マリドメインコントローラを指し、自動的に

同期します。NTPのための設定は必要ありませ
ん。

コンタクトセンタードメインのWindowsコン
ポーネント

NTPサーバと直接同期させるには、Microsoftの
マニュアルに従ってください。

コンタクトセンタードメイン外のWindowsコ
ンポーネント

Unified Intelligence Center、Cisco Finesse、
Customer Collaboration Platform、Unified
Communicationsなどのコンポーネントは、ドメ
インコントローラとして同じNTPサーバを指し
ている必要があります。

非Windowsコンポーネント
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注記コンポーネントのタイプ

ログインとデバッグの正確な時間を提供するに

は、Cisco IOS音声ゲートウェイに対してソ
リューションと同じNTPソースを使用します。

Ciscoサービス統合型ルータ

IPv6向け Contact Center Enterpriseソリューションサポート
Unified Contact Centerソリューションは、エージェントおよびスーパーバイザのFinesseデスクトッ
プと電話機の IPv6接続をサポートできます。このサポートとは、展開内のほとんどのエンドポイ
ントで、IPv6アドレスを使用できるということです。

IPv6が有効な展開では、IPv6専用のエンドポイントを使用するか、IPv4と IPv6のエンドポイン
トを組み合わせて使用します。これらのエンドポイントと通信するサーバは、IPv4接続に加えて
IPv6接続も受け入れることができます。サーバ間の通信では引き続き、IPv4接続を使用します。

次の図は、IPv6デスクトップと電話機のみの展開の論理図です。

Figure 125: IPv6エージェントのみを配置する Unified CCEの展開

これらの IPv6のみの展開では、エージェントとスーパーバイザが、サーバ上のデュアルスタック
インターフェイスに接続されている Finesseおよびブラウザベースツールを使用します。また、
イングレスゲートウェイおよびUnified CMは、デュアルスタックインターフェイスを使用して、
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音声トラフィックも処理します。これらの展開では、IPv4ベースの管理ワークステーションが、
ブラウザからアクセスしないコンフィギュレーションツールを実行する必要があります。

次の図は、IPv6と IPv4の両方のエンドポイントを使用する混合展開の論理図です。

Figure 126: IPv4および IPv6の両方を使用するエージェントを配置する Unified CCEの展開

Finesseデスクトップは、IPv4または IPv6接続をサポートできます。CTI OSデスクトップを使用
するエージェントとスーパーバイザは、IPv4接続を使用する必要があります。ビジネスチャット
および Eメールエージェントは IPv4接続を使用する必要があります。

Avaya PGまたは親/子トポロジを使用する非リファレンス設計のみが CTI OSデスクトップを使用
できます。Cisco Finesseは、他のすべてのContact Center Enterpriseソリューションで必要なデスク
トップです。

Note

IPv6をサポートするエンドポイントの一覧については、使用するソリューションの互換性マトリ
クスを参照してください。
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Cisco Unified Communications Managerで IPv6を有効にする方法については、「Deploying IPv6 in
Unified Communications Networks with Cisco Unified Communications Manager」（http://www.cisco.com/
c/en/us/support/unified-communications/unified-communications-manager-callmanager/
products-implementation-design-guides-list.html）を参照してください。

一般的な IPv6設計上の考慮事項

コンタクトセンターのすべてのコンポーネントサーバで IPv6を有効にすることはできません。
たとえば、展開で IPv6電話機を使用する場合は、IPv4デスクトップのみを使用します。この展開
では、デスクトップに接続するコンポーネントサーバで IPv6を有効にします。

IPv4エンドポイントが IPv6エンドポイントと通信する場合、Unified Communication Managerはメ
ディアターミネーションポイント（MTP）を呼び出して、不一致をネゴシエイトします。その結
果、VXMLブラウザなどの IPv4専用エンドポイントには、追加のMTPデバイスが必要です。CVP
機能を使用する際は、ほとんどの場合、IPv4と IPv6間のネゴシエーションにMTPが必要となり
ます。

インストール時に IPv6を設定する必要はありません。IPv6はいつでも有効にすることができま
す。必要に応じて、IPv6から IPv4に戻すこともできます。

IPv6アドレスを、デュアル IPスタックがあるホストに割り当てます。ソリューションのユーザ
インターフェイスでは、IPv6アドレスではなく、完全修飾ドメイン名（FQDN）を使用します。

IPv6を使用する CVPの機能

ソリューションで IPv6を有効にすると、CVPは機能をサポートするために以下の条件を必要とし
ます。

•コール耐障害性:ゲートウェイへの着信トランクには IPv4のみを使用します。

•サービスコールバックおよびREFER:トランクが着信および発信の両方のダイヤルトラフィッ
クを伝送する場合、イングレスゲートウェイのダイヤルピアのセッションターゲットは、

着信トランクと同じプロトコルを使用します。

デスクトップとツールのサポート

次の表に、各接続タイプをサポートするデスクトップを示します。

IPv4接続IPv6接続デスクトップ

はいはいFinesse

はいなしCTI OS 49

49 Avaya PGまたは親/子トポロジを使用する非リファレンス設計のみが CTI OSデスクトップ
を使用することができます。Cisco Finesseは、他のすべてのContact Center Enterpriseソリュー
ションで必要なデスクトップです。

スーパーバイザのチームは、Finesseデスクトップを IPv4または IPv6接続で使用し、CTI OSデス
クトップを IPv4接続で使用することによって、エージェントを組み合わせて使用することができ
ます。
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IPv6を使用して、Citrix XenApp経由で Finesseデスクトップに接続することはできません。

Unified CCE Administrationを使用したスーパーバイザの再スキル化には、NAT64の展開が必要で
す。

IPv4または IPv6接続を使用するデスクトップは、次のツールにアクセスできます。

• Unified CCE Administration Webツール（NAT64を使用）。

• Finesseコンフィギュレーションツール

• Cisco Unified Intelligence Center（Cisco Unified IC）コンフィギュレーションツールおよびレ
ポート

• Unified Contact Center Management Portal（Unified CCMP）

次のツールにアクセスするには、IPv4接続が必要です。

•ビジネスチャットおよび Eメール

• Web Setup

• Script Editor

• Internet Script Editor

• Administration Client（Client AWとも呼ばれる）

• Diagnostic Portico

• Unified CVP操作コンソール

• Configuration Managerおよび関連ツール

ビデオエンドポイント向け IPv6設計に関する考慮事項

ビデオエンドポイントを使用する場合は、IPv6を有効にする際に以下の点を考慮します。

•ゲートウェイに着信トランクを IPv4モードのみで設定します。

•イングレスゲートウェイで ANATを無効にします。

•エージェントデバイスは、IPv4またはデュアル IPモードを使用することができます。

その他のコンポーネントおよび機能のサポート

次の表に、IPv6対応環境の各コンポーネントまたは機能がサポートする接続タイプを示します。

注記IPv6対応環境でサポートされ
る接続

コンポーネントまた

は機能

IPv4IPv6

はいはいCisco Remote Silent
Monitoring
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注記IPv6対応環境でサポートされ
る接続

コンポーネントまた

は機能

IPv4IPv6

はいなしビジネスチャットお

よび Eメール

モバイルエージェントの CTIポートでは、
[IPアドレッシングモード（IP Addressing
Mode）]を [IPv4のみ（IPv4 Only）]にしか
設定できません。

はいなしモバイルエージェン

ト

アウトバウンドオプションダイヤラは、

IPv4を使用して発信します。IPv4と IPv6の
両方をサポートする音声ゲートウェイは、

IPv6エージェントの参照中に IPv6へのコー
ルシグナリングとメディアを再ネゴシエイ

トします。アウトバウンドオプションが存

在しない IPv6のみの音声ゲートウェイを使
用することはできません。

IPv6クライアントは、アウトバウンドオプ
ションにインポートすることはできません。

はいなしアウトバウンドオプ

ション

はいなしCustomer Collaboration
Platform

はいはいUnified CMのサイレ
ントモニタリング

IPv6対応環境では Cisco VVBを使用できま
せん。

はいなしVirtualized Voice
Browser

非リファレンス設計

IPv6対応環境では System PGを使用できま
せん。

なしなし親/子または System
PG

はいなしUnified IP IVR

Contact Center Enterpriseソリューションで IPv6を有効にする方法の詳細については、展開するソ
リューションのインストールおよびアップグレードガイドを参照してください。上記ドキュメン

トには、特定の製品の詳細が記載されています。

ドキュメントコンポーネント

Configuration Guide for Cisco Unified Customer Voice PortalUnified CVP

Cisco Finesse
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ドキュメントコンポーネント

Cisco Unified Intelligence Center管理コンソールユーザガイドCisco Unified Intelligence
Center
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C H A P T E R 11
非リファレンス設計

•非リファレンス設計の設定制限および拡張性の制限, on page 511
•非準拠トポロジ, on page 522
•非リファレンス設計コアコンポーネントおよび導入, on page 545

非リファレンス設計の設定制限および拡張性の制限
以下の表は、Unified ICM / CCE製品設定の制限および拡張性の制約を示しています。これらの構
成上の制限は、Unified ICM / CCE製品の設計制約の一部であり、Ciscoによるテスト済みシステム
のサイジング特性で利用されています。これらのシステムパラメータのほとんど（またはこれら

のシステムパラメータの組み合わせ）は、システム容量に影響を与える要因を形成します。

これらの制限は、非リファレンス設計でのみ適用されます。これらの制限を使用してリファレン

ス設計ソリューションのサイジングを行ってはなりません。単一 Agent PG、単一 VRU PG、およ
び単一MR PGの標準的な 3つの共存 PGレイアウトを使用しない場合、設計は非リファレンス設
計となります。リファレンス設計に一覧されている高度な構成制限は、標準の PGレイアウトが
ない場合は適用されません。

コンタクトセンターの設計の際は、これらの制限内で展開する設計にします。(詳細については、
以下の表のコメント欄を参照してください。)特定のパラメータを超える可能性のある特別な構成
要件がある場合は、Ciscoにご相談ください。
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この情報はクイックリファレンスとして機能します。システムの制約の詳細については、
http://www.cisco.com/c/dam/en/us/td/docs/voice_ip_comm/uc_system/virtualization/
virtualization-unified-contact-center-enterprise.htmlのUnified Contact Center Enterprise仮想化、および
https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/
products-device-support-tables-list.htmlのContact Center Enterprise互換性マトリクスを確認してくだ
さい。

Cisco Unified Contact Center Enterpriseリリース 10.0の互換性マトリクスがサポートされるすべて
の設定およびバージョンを指定しています。互換性マトリクスの情報は、その他の Cisco Unified
Contact Center Enterpriseドキュメンテーションの互換性に関する情報よりも優先されます。互換性
マトリクスで設定またはバージョンが指定されていない場合、その設定またはバージョンはサポー

トされていません。

Important

表のチェックマークは、指定されたパラメータが、指定された Unified ICM / CCE製品のエディ
ションに適用可能であることを示しています。表の最後の中を参照してください。

Table 71:設定制限および拡張性の制限

注適用対象制限値最大制限

Unified ICMUnified CCE>450 -
<=12,000
エージェン

ト

<=450エー
ジェント
(Unified CCE
のみ)

セットアップ、構成、およびスクリプ

トユーザが含まれます。

1000100管理者 (ユーザ)

Unified CVPおよびアウトバウンドオ
プションは、Unified ICMとの統合に
この最大制限のサブセットに依存して

います。

表示される最大値は、使用されるECC
およびユーザ変数の値に依存せず、そ

れぞれがレコード毎に約 50バイトの
追加ストレージを示します。最大に

は、固定変数と非固定変数の両方が含

まれます。

20002000ECC（拡張コンテキスト
コール）およびユーザ変

数サイズ（バイト数）

1010周辺機器変数の数 (コー
ル変数)

40文字 (終端 NULLを除く)。4040周辺機器変数の長さ (文
字)
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注適用対象制限値最大制限

Unified ICMUnified CCE>450 -
<=12,000
エージェン

ト

<=450エー
ジェント
(Unified CCE
のみ)

各 CVPは最大 3000ポートと 15 CPS
をサポートし、各 VRU PGは最大
12000ポートをサポートできます。

VRU PGの総ポート数が、12000未満
で、すべての VRU PIM全体の総 CPS
数が、60 CPS未満である限り、VRU
PGあたり最大 10 VRU PIMをサポート
できます。

10該当なし各VRU PG上のVRU PIM

VRU PGあたりの最大CPSは60です。15該当なしVRU PIMごとの最大CPS

Unified CM (CUCM) PIMを使用する汎
用 PGは、合計 1,000ポートのみをサ
ポートします。

42各汎用 PG上の VRU PIM

IP-IVR PIMのみ。—5該当なし各システム PG上の VRU
PIM

PG上に複数の PIMを配置すると、パ
フォーマンスに影響します。各 PGの
単一の PIMと比較して、複数の PIM
はエージェント、VRUポート、および
サポートされるコール量の総数を減少

させます。CTI OSが共存する各 TDM
PGには、最大 1つの PIMが存在しま
す。

—5該当なし各 PG上の TDM PIM

21各MR PIM上のMR PG
数

121UCM PIM

44各 CUCMクラスタの PG
の最大数

450人あるいはそれ以下の Ciscoアウ
トバウンドオプションのエージェント

展開の場合、もう 1つのMR PGが存
在します。上記の UCM制限を参照し
てください。

1501各 ICMインスタンスの
デュプレックス PG
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注適用対象制限値最大制限

Unified ICMUnified CCE>450 -
<=12,000
エージェン

ト

<=450エー
ジェント
(Unified CCE
のみ)

単一のエージェント PIM、2つのVRU
PIM、および 1つのMR PIM (450人以
上のエージェントにのみ適用)。

1504各システム上の PIM (合
計)

—65,000該当なし各システム上の設定済み

エージェント (合計)

—76,0003000各システム上の設定済み

エージェント (合計)

12,0003000各周辺機器上の設定済み

エージェント

プレシジョンキューの設定により、

エージェント PG毎にスキルグループ
が作成され、各 PGでサポートされる
スキルグループの数にカウントされま

す。

40001500各周辺機器ゲートウェイ

上のスキルグループ

プレシジョンキューの設定により、

エージェント PG毎にスキルグループ
が作成され、各システムでサポートさ

れるスキルグループの数にカウントさ

れます。

27,0001500システム毎のスキルグ

ループ

11各エージェントPIM上の
CTI OS

Configuration Managerの場合、CCM P
または AAS:ソリューション内のすべ
ての ADSにわたる保存操作の毎時最
大数。プロビジョニング操作毎に 200
の変更。

12030毎時プロビジョニング操

作

エージェント状態トレースの詳細につ

いては、http://www.cisco.com/c/en/us/
support/customer-collaboration/
unified-contact-center-enterprise/
products-installation-and-configuration-guides-list.html
の Cisco Unified ICM/Contact Center
Enterpriseコンフィギュレーションガ
イドを参照してください。

100エージェント状態トレー

スで追跡される最大エー

ジェント数
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注適用対象制限値最大制限

Unified ICMUnified CCE>450 -
<=12,000
エージェン

ト

<=450エー
ジェント
(Unified CCE
のみ)

この制限は、モデルが配布されること

を想定しており、数値は展開によって

異なります。

—1500該当なし各ダイヤラの SIPダイヤ
ラポート

PG毎に 1つのダイヤラタイプのみを
インストールすることができます。

—1該当なし各 PGペアの SIPダイヤ
ラ (サイド A +サイド B)

複数インスタンス展開の場合：——1500該当なし各サーバ上の SIPダイヤ
ラポート (合計)

—4000該当なし各システム上のダイヤラ

ポート (合計)

—32該当なし各システム上のダイヤラ

(合計)

サイジングが必要です。小規模な展開

では、600のキャンペーン全体はサポー
トできません。

—600該当なし各システムのキャンペー

ン

すべてのキャンペーンのスキルグルー

プ合計

—100該当なし各システムのキャンペー

ンスキルグループ

特定のキャンペーンのスキルグループ

の制限（システム毎に最大 100のキャ
ンペーンスキルグループを超過しな

い限り）。

—20該当なしキャンペーン毎のキャン

ペーンスキルグループ数

240,0001500各システムのダイヤル番

号

最大 4,000
人のエー

ジェントで
100,000

最大 12,000
人のエー

ジェントで
160,000

500各システムの設定済みラ

ベル

合計コールタイプスキルグループの

記録。

30,0001000間隔毎のコールタイプス

キルグループ
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注適用対象制限値最大制限

Unified ICMUnified CCE>450 -
<=12,000
エージェン

ト

<=450エー
ジェント
(Unified CCE
のみ)

設定済コールタイプ合計。10,000500設定済みコールタイプ数

8000250アクティブコールタイプ

—10,000該当なし各システム上のプレシ

ジョンルーティング (PR)
属性

—50該当なし各エージェントの PR属
性

—4000該当なし各システム上の PRプレ
シジョンキュー (PQ)

—10,000該当なし各システム上の PR PQ逓
減

—10N/A各 PQ PR逓減の PR条件

—10N/A各 PR逓減の PR条件

—10N/A各 PQの PR固有の属性

5050スーパーバイザチーム固

有のスキルグループおよ

び PQ

システム上の構成済みエージェントの最大数に近い展開の場合、特に競合するキャパシティ制限

も最大しきい値に近づくと、パフォーマンスの低下およびコールルーティング障害が発生する可

能性があります。キャパシティに関するシステム計画には、パートナーまたは専門サービスを提

供する専門家のサポートが必要となりです。多数の設定済みのエージェントにパフォーマンス面

で最も影響するパラメータには、システム周辺機器の合計数、ルート、アクティブエージェント

数、および全体的なコール負荷が含まれます。低減のリスクが最も高いポイントは、PGが中央コ
ントローラにレポートデータを送信する繁忙時および 30分の更新期間です。システム管理者は
稼働していない設定済みエージェントを削除し、非アクティブな周辺機器を廃止し、現在のメン

テナンスリリースレベルでシステムを維持することにより、上記の問題の影響を軽減することが

できます。

Unified CCEソリューション

Note

Related Topics

リファレンス設計の構成上の制限, on page 157
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その他のサイジング要因

Unified CCEの構成および展開オプションの多くの変数は、サーバの要件とキャパシティに影響を
与える可能性があります。このセクションでは、主要なサイジングに関する変数と、さまざまな

Unified CCEコンポーネントがキャパシティに与える影響について説明します。

最繁時呼数（BHCA）

繁忙時に試行されるコールの数は重要な指標です。BHCAが増加すると、すべての Unified CCE
コンポーネント、特にUnified CM、Unified IP IVR、および Unified CM PGの負荷が増加します。
エージェントに対する推定許容数は、1時間にエージェントあたり最大 30コールです。展開で
エージェント毎に毎時 30以上のコールが必要な場合、エージェント PGでサポートされるエー
ジェントの最大数は減少します。こういった場合はケースバイケースで処理します。

エージェント

エージェント数は、Unified CMクラスタを含むほとんどの Unified CCEサーバコンポーネントの
パフォーマンスに影響を与えるもう 1つの重要な指標です。

エージェント毎の平均スキルグループまたはプレシジョンキュー数

エージェント毎のスキルグループまたはプレシジョンキューの数（システム毎の合計スキル数と

は関係ありません）は、以下に多大な影響を与えます。

• CTI OSサーバ

• Finesseサーバ

•エージェント PG

• Call Router

• Logger

可能ならば、エージェント毎のスキルグループとプレシジョンキューの数を 5以下に制限しま
す。システムのパフォーマンスに影響を与えないように、未使用のスキルグループまたはプレシ

ジョンキューは定期的に削除します。統計更新頻度の値を増やすことで、CTIOSサーバへの影響
を管理することもできます。

Finesseサーバでは、未使用スキルグループの統計情報は表示されません。そのため、エージェン
トに割り当てられるスキルグループの数は、設定済みのスキルグループの総数よりもFinesseサー
バのパフォーマンスに影響します。

キュー (スキルグループ)統計は、Finesseデスクトップで 10秒間隔で更新されます。Finesseデス
クトップは、一定数のキュー統計情報フィールドをサポートしています。このフィールドは変更

できません。

最初の表は、Unified CCEシステムのキャパシティに影響を与えるエージェント毎のスキルグルー
プまたはプレシジョンキュー（PQ）の数の例を示しています。この表は、各 CTI OSインスタン
スのキャパシティを示しています。Finesseサーバは、CTI OSと同じ数のエージェントとスキルグ
ループをサポートします。
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Unified CCEは、スーパーバイザチームのエージェント全体で最大 50の一意のスキルグループを
サポートします。これにはスーパーバイザ自身のスキルグループも含まれます。この数値を超え

ても、スーパーバイザによってモニタされるすべてのスキルグループは、引き続きスーパーバイ

ザデスクトップに表示されます。ただし、この数値を超えるとパフォーマンス上の問題が引き起

こされる可能性があり、数値の超過はサポートされません。

設定されたプレシジョンキューは、各Agent PGに対してスキルグループを作成し、PGあたりの
サポートされるスキルグループ数までカウントしていきます。スキルグループは、プレシジョン

キューと同じメディアルーティングドメインに作成されます。

Note

この表の数値は、特定のハードウェアおよびソフトウェアの要件に従います。

Table 72:各エージェントのスキルグループまたはプレシジョンキューのサイジング効果 (12,000人のエージェント)

汎用 PGの制限システムエージェント

毎の平均設定

済み PQまたは
SG

PG毎の最大設
定済みVRU PIM

PG毎の最大設
定済み VRU
ポート

PG毎の最大設
定済み PQまた
は SG

各 PGの最高同
時エージェン

ト

各システムの

最高同時エー

ジェント

4[1000]40002000120005

4[1000]400018321103810

4[1000]400016631007815

4[1000]40001495911620

4[1000]40001326815625

4[1000]40001158719430

4[1000]4000989623435

4[1000]4000820527240

4[1000]4000652431245

4[1000]4000484335050

CTI OSモニタモードアプリケーションは、エージェント毎に 20以下のスキルグループのみをサ
ポートします。

Note

スーパーバイザおよびチーム

スーパーバイザとチームメンバーの数も、CTIOSサーバのパフォーマンスに影響する要因になる
可能性があります。エージェントとスーパーバイザを複数のチームに分散して、各スーパーバイ

ザが少数のエージェントのみを監視するようにします。
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スーパーバイザは自分のチーム内のエージェントのみを監視することができ、すべてのエージェ

ントは同じ周辺機器で構成する必要があります。

Note

チーム毎に最大 50人のエージェントを追加することができます。チーム毎に最大 50人のスーパ
バイザを追加することができます。

Note

Unified CCEシステムは、以下の前提条件で、スーパーバイザ毎に最大 50人のエージェントをサ
ポートすることができます。特定の環境でスーパーバイザ毎に50人以上のエージェントの配置が
必要な場合は、以下の数式を使用して、CTIOSサーバおよびスーパーバイザデスクトップに影響
がないことを確認してください。この計算で最も重要な要素は、毎秒更新数です。

X = (Y * (N + 1) / R) + ((Z * N * A) / 3600)、小数は整数に切り上げます

それぞれの説明は以下の通りです。

X = CTI OSスーパバイザデスクトップが受信する毎秒更新数。

Y =エージェント毎のスキルグループまたはプレシジョンキューの数の加重平均。たとえば、合
計10人のエージェントが以下のスキルグループ分布を持つ場合：9人があるスキルグループで、
1人のエージェントが 12のスキルグループである場合。エージェント毎のスキル数 ([Y])は、Y =
90% * 1 + 10% * 12 = 2.1。(CTI OSサーバで設定される統計数は 17です。)

Z =エージェント毎毎時コール数。

A =エージェントの状態の数。(コールフローに依存、平均 = 10。)

N =スーパーバイザ毎のエージェント数

R=CTIOSサーバで設定されたスキルグループまたはプレシジョンキューの更新レート。(デフォ
ルトは 10秒です。)

(Y * (N + 1) / R) =スキルグループに基づく、毎秒更新数。

(Z * N * A) / 3600 =コールに基づく、毎秒更新数。

CTI OSスーパーバイザデスクトップは、毎秒 31未満の更新である限り影響を受けません。この
しきい値は、以下の通り、スーパーバイザ毎に50人のエージェントの更新レートを計算するため
に上記の数式を使用して導出されます（N = 50）。

X = (5 * (50 + 1) / 10) + ((30 * 50 * 10) / 3600) = 25.5 + 5 =毎秒 31更新

スーパーバイザあたりのエージェントの最大数は、特定の構成で 200人以上であってはならず、
上記の数式で毎秒更新数は最大 31までにします。
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CTI OSモニタモードアプリケーション

CTI OSモニタモードアプリケーションは、CTI OSサーバのパフォーマンスに影響を与える可能
性があります。CTI OSサーバペア毎にこのようなアプリケーションが 2つのみサポートされま
す。指定されたフィルタによっては、CPU使用率への影響によりエージェント PGのパフォーマ
ンスが低下する場合があります。

Unified CMのサイレントモニタリング

サイレントモニタリングされるコールごとに、PGと Unified CMの処理が増します。サイレント
モニタリングされる各コールは、2つのモニタされないエージェントコールに匹敵します。監視
されるコールの割合が PGスケーラビリティの許容量の範囲内であることを確認してください。

CTI OSスキルグループ統計情報の更新間隔

スキルグループ統計情報の更新レートは、CTIOSサーバのパフォーマンスにも影響を与える可能
性があります。Ciscoでは更新レートをデフォルト値の 10秒未満に下げることを推奨しません。

コールタイプ

コールタイプは、ほとんどの Unified CCEサーバコンポーネントのパフォーマンスに影響する重
要なメトリックでもあります。転送および会議の数が増加すると、システムの負荷が増加し、総

容量が減少します。

キューイング

Unified IP IVRおよび Unified Customer Voice Portal（CVP）は、エージェントがコールに応答する
までキューにコールを入れて、アナウンスを再生します。サイジングのために、以下のいずれか

を把握しておくことが重要となります。

• VRUはまず、すべてのコールを処理して（コール処理）、短いキューイング期間後に発信者
をエージェントに転送します。

•エージェントはすぐにコールを処理します。すべてのエージェントがビジー状態の場合、VRU
は未応答のコールのみをキューに入れます。

この問題に対する答えは、非常に異なる VRUサイジング要件を決定し、コールルータ / Logger
および Voice Response Unit（VRU）PGのパフォーマンスに影響します。

変換ルートプール

変換ルートプールのサイジングは、予想される着信率に依存します。以下の数式で変換ルート

プールをサイジングします。

変換ルートプール = 20 * (毎秒コール数)

この数式は、Unified CCE固有です。一般的な Unified ICM展開の場合は、Ciscoアカウントチー
ムまたはパートナーにご相談ください。
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UCCEスクリプトの複雑性

UCCEスクリプトの複雑さおよび /または数が増加すると、コールルータと VRU PGのプロセッ
サおよびメモリのオーバーヘッドが大幅に増加します。RunExternalScriptの再生間での遅延時間も
影響を及ぼします。

レポート

リアルタイムレポートは、データベースアクセスのため、Loggerおよび Roggerの処理に大きな
影響を与える可能性があります。LoggerおよびRoggerからのレポートオーバーヘッドをオフロー
ドするために、管理サーバおよびデータサーバには別の VMが必要です。

VRUスクリプトの複雑性

データベースクエリなどの機能を使用すると VRUスクリプトの複雑さが増加するので、IP IVR
サーバとルータに対する負荷も増加します。複雑なスクリプト、複雑なデータベースクエリ、ま

たはトランザクションベースの使用に使用する場合、Unified IP IVRのパフォーマンスを特徴付け
る適切なルールやベンチマークはありません。ラボまたはパイロット展開で複雑なVRU構成をテ
ストして、さまざまな BHCAの下でのデータベースクエリの応答時間およびVRUサーバ、PG、
およびルータのプロセッサとメモリに与える影響を判断します。

Unified IP IVRセルフサービスアプリケーション

Unified IP IVRがセルフサービスアプリケーションにも使用される展開では、セルフサービスア
プリケーションは Unified CCEの負荷に追加されます。上記のサイジング表に記載される通り、
セルフサービスアプリケーションをサイジング要件に組み込みます。

サードパーティのデータベースと Cisco Resource Managerの接続

外部デバイスおよび /またはソフトウェアに対する Unified CCEソリューションコンポーネント
の接続を詳しく調べ、ソリューションに対する全体的な影響を確認してください。Cisco Unified
CCEソリューションは柔軟でカスタマイズ可能ですが、複雑になる場合もあります。一般的に、
コンタクトセンターは、収益を創出する非常に重要なカスタマー応対業務です。そのため、Unified
CCEソリューションの設計に役立つように、適切なエクスペリエンスと認定を備えた Ciscoパー
トナー（または Cisco アドバンスドサービス）を関与させてください。

拡張コールコンテキスト（ECC）

ECCの使用は、PG、ルータ、Logger、およびネットワーク帯域幅に影響を及ぼします。ECCを構
成して使用する方法は多数あります。キャパシティへの影響は、ECC構成に基づいて、ケースバ
イケースで処理します。
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非準拠トポロジ

親/子アーキテクチャ
Unified CCE Gateway PGにより、Unified CCEは、Unified ICMシステムに接続された従来の ACD
として表示されます。Unified CCEゲートウェイ PGは、Unified CCEシステム PGの CTIインター
フェイスと通信する PGを Unified ICMシステムに提供します。

親/子モデルでは、子のUnified CCEが単独で機能するように設定します。Unified CCEではコール
をエージェントにルーティングするために親への接続を必要としません。この独立性により、子

供と親の間の接続障害が発生しても、ミッションクリティカルなコンタクトセンターのローカル

な耐障害性が提供されます。

子システムは、Unified ICM設定に挿入するために、設定オブジェクトを親 Unified ICMに自動的
に送信することができます。このプロセスにより、オブジェクトを（ローカル ACD上と Unified
ICM上とで） 2回設定する必要がなくなります。また、顧客が自動構成更新を必要としない状況
では、この機能をオフにすることもできます。たとえば、別の顧客のエージェントもサポートす

るアウトソーサーの子システムからの自動更新は望ましくありません。

スマートライセンシングの場合は、製品インスタンスを Cisco Smart Software Managerに登録する
際、すべての親子ノードに同じバーチャルアカウントを使用します。これにより、顧客はライセ

ンス使用状況の集約されたビューを取得し、ライセンスのプールメカニズムを利用できます。

Note

Unified CCEゲートウェイ PGは、Unified CCEシステム PGを使用する Unified CCEの子に接続で
きます。子に複数の Unified CCEシステム PGおよび周辺機器がある場合、各子 PGの親システム
に個別の Unified CCEゲートウェイ PGをインストールして設定します。別の VMに展開すると、
Unified CCEゲートウェイ PGは複数の子Unified CCE周辺機器を管理することができます。

子 Unified CCEでは、コール処理とキューイングのために Unified IP IVRまたは Unified CVPを展
開することができます。Unified CVPを展開する場合は、VRU PGをもう 1つ追加します。このモ
デルは、Unified IP IVRの展開時に使用される単一の周辺機器モデルには従いません。このため、
子でキューに入れられたコールに関する情報（およびコールのキュー時間）は、親では利用でき

ません。親によるキュー時間を含む計算は不正確であり、親のルーティングに悪影響を及ぼす可

能性があります。

親/子コンポーネント

次のセクションでは、Unified ICM（親）およびUnified CCE（子）の展開で使用されるコンポーネ
ントについて説明します。

Unified ICME (親)メインサイト

Unified ICMメインサイトには Unified ICM集中型コントローラが含まれています。メインサイ
トは集中型コントローラの冗長ペアです。集中型コントローラには、コールルータおよびLogger
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サーバがあります。サーバを個別のコールルータおよびLoggerとして展開し、サーバを地理的に
分散した 2つのサイトのリストに追加しますに展開して、耐障害性を高めることができます。

Unified ICM集中型コントローラは、メインサイトで周辺機器ゲートウェイ (PG)を制御します。
VRU PGの冗長ペアは、アーキテクチャ全体で Unified CVPを制御します。このレイヤにさらに
PGを挿入して、TDMまたは従来の ACDおよび VRUを制御することができます。このアプロー
チでは、Unified CCEへの移行のサポート、TDMまたは従来のACDを使用する場所のアウトソー
スが可能です。

このモデルでは、親Unified ICMは直接制御されるエージェントをサポートしていません。そのた
め、親/子展開では、Unified ICMは、この Unified ICM親にインストールされた Unified
Communications Manager PGを使用する従来の nified CCEをサポートしません。この Unified ICM
親システムの外部ですべてのエージェントを制御します。

Unified CVP VRU PGペアが Unified CVPサーバを制御します。CVPサーバは、Unified ICMから
の VRU PGコマンドを VXMLに変換し、VXMLを子サイトの音声ゲートウェイ（VG）に転送し
ます。メインサイトからのコールは、親ロケーションのUnified CVPの制御下でリモートコール
センターに着信することができます。その後、親は全サイトにわたるコールのネットワークキュー

全体を制御できます。親は、エージェントが応対可能になるまで、サイトの VGのキューにコー
ルを保持します。

Unified CCEコールセンター (子)サイト

Unified CCEコールセンターには、ローカル IP-PBX機能と IPフォンのコール制御のためのUnified
Communications Managerクラスタが含まれています。ローカル Unified IP IVRは、Unified CCEサ
イトのローカルコールキューイングも提供します。Unified CCEゲートウェイPGの冗長ペアは、
WANを介してこのサイトを親Unified ICMの集中型コントローラに接続します。Unified CCEゲー
トウェイ PGは、個別の VMに展開するか、CCEシステム PGと共存可能です。ただし、以下の
点に注意します。

• Unified CCEゲートウェイ PGと Unified CCEシステム PGのインスタンス番号が同じ場合、
それらの PGには異なる PG番号を使用します。

• Unified CCEゲートウェイ PGとUnified CCEシステム PGのインスタンス番号が異なる場合、
それらの PGに同じ PG番号を使用することができます。

•他の PG（VRU PGやMR PGなど）をこの VMに追加しないでください。

•共存する Unified CCEゲートウェイ PGと Unified CCEシステム PGのスケーラビリティの制
限に従います。

Unified CCEゲートウェイ PGは、子 Unified CCEから親にリアルタイムイベントデータとエー
ジェント状態を提供します。また、Unified CCEゲートウェイ PGは、すべてではないものの一部
の設定データをキャプチャして、それを親の Unified ICM設定データベースに送信します。

子サイトの Unified IP IVRは、ローカルの Unified CVPインスタンスに置き換えることができま
す。Unified CVPは、Agent Controllerのシステム PGの一部として統合されません。Unified CVPを
使用した Unified CCEのインストールでは、Unified CVP専用の個別の VRU PGが定義されます。
Unified CVPはシステム PGの一部ではないため、Unified CCEゲートウェイ PGはキューまたは処
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理中のコールを親Unified ICMに報告しません。親ルーティングでキューイングまたは処置情報が
必要な場合、Unified CVPを使用した展開ではニーズが満たされない場合があります。

ローカルの子 Unified CCEシステムは、ACD機能を提供します。子 Unified CCEシステムは、別
個の Unified CCEエージェント PGサーバを持つ Roggerとしてサイジングできます。Roggerには
コールルータと Roggerが含まれます。冗長エージェント PGサーバのセットには、Unified
Communications Managerと Unified IP IVRのシステム PG、CTIサーバと CTI OSサーバ、および
Unified CVPのオプションの VRU PGが含まれます。

いずれの構成でも、システムの構成およびスクリプトツールをホストするための個別の管理サー

バおよびデータサーバ、オプションの履歴データベースサーバ、およびWebベースの Unified
Intelligence Centerレポートツールが必要です。

Unified CCEゲートウェイ PGメインサイト

下の図に示すように、Unified CCEゲートウェイ PGを Unified ICMメインサイトに展開すること
ができます。この展開モデルにより、Unified CCEゲートウェイ PGを一元的に管理および制御す
ることができます。さまざまな企業が子サイトと親サイトを所有および管理している場合は、条

件により、Unified ICMメインサイトに Unified CCEゲートウェイ PGを展開せざるを得ない場合
があります。たとえば、アウトソーサー /サービスビューローが子サイトを管理し、親サイトの
Unified CCEゲートウェイ PGに接続します。

Figure 127: Unified CCEゲートウェイ PGを使用した親/子展開メインサイト

Unified CCEゲートウェイPGをメインサイトに移動する場合、何点かのデメリットがあります。
1点目は、ネットワーク障害後のレポートデータの復元です。親サイトと子の Unified CCEシス
テム PG間のネットワーク接続が切断されると、親サイトでのすべてのレポートはその期間中失
われます。
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Unified CCEゲートウェイ PGはUnified CCEシステム PGにローカルに展開することができます。
親サイトと子サイト間の接続が切断された場合、ネットワーク接続が復帰すると、親サイトの履

歴データが更新されます。

Note

Unified CCE Gateway PGの集中化のもう1つのデメリットは、PG間の接続のネットワーク帯域幅
要件が高くなることです。

Unified CCEゲートウェイ PGから集中型コントローラへの帯域幅

他の TDM PGを介した PGから CCへの接続には、特別な考慮事項は必要ありません。

エージェントレポートを使用しない場合は、設定は無効のままにして、リンクで不要なデータを

送信しないようにします。

Unified CCEゲートウェイ PGからシステム PGへの帯域幅

以下の図は、親 PG / PIMと子システム PG間の接続を示しています。

Figure 128:ゲートウェイ PGとシステム PG間の接続

通常、ゲートウェイ PGは、監視するシステム PGと同じVMに展開します。アウトソースモデル
の場合、ゲートウェイ PGをシステム PGからリモートで展開することができます。

Note

以下の要因が、初期化されたリンクを介して送信されるデータの量に影響を与えます。

•メッセージのサイズは、コンテンツ（内線のサイズ、エージェントIdS、コールデータなど）
によって異なる場合があります。たとえば、データのないルート要求のメッセージサイズは

小規模です。すべてのコール変数と ECC変数に大きな値が設定されている場合、データは
メッセージのサイズに大きく影響します。

•コールシナリオでは、回線を介して送信される通話あたりのメッセージ数に大きなばらつき
が生じる場合があります。単純なコールシナリオでは、回線を介して 21のメッセージを送
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信することができます。キューイング、保留取得、会議、または転送を含むより複雑なコー

ルシナリオでは、各コールの回線を介してさらに多くのメッセージが送信されます。

•エージェントが属するスキルグループが多いほど、より多くのメッセージが回線を介して送
信されることになります。単純なコールシナリオでは、追加のスキルグループ毎に、各コー

ルに2つのメッセージが追加されます。これらのメッセージは、フィールドのサイズに応じ、
それぞれ約 110バイトです。

基本的なコールフローの帯域幅計算

単一のスキルグループを使用した基本的なコールフロー（他のステップを使用しない単純なACD
コール）は、通常 21のメッセージを生成します。2,700バイト /秒の最小必要帯域幅を計画しま
す。

基本的なコールフローには、コール変数とECCデータを送信できる場所が 4つあります。コール
データとECC変数を使用する場合、コールフロー中に 4回送信されます。多くの変数を使用する
と、コールあたりの推定帯域幅の 2,700バイト /秒が 2倍以上になりやすくなります。

子 PGで使用されるコール変数は、使用またはMAPVARパラメータ設定に関わらず、親 PGに送
信されます。たとえば、子 PGはコール変数 1〜 8を使用しますが、親 PGはこれらの変数を使用
しないと仮定します。MAPVAR = EEEEEEEEEE、つまり何もインポートせずにすべてをエクス
ポートする場合、変数は PGに送信され、そこでフィルタリングが行われます。ここでも帯域幅
は必要です。ただし、マップ設定がMAPVAR = IIIIIIIIIIの場合、何もエクスポートせずにすべて
インポートすると、帯域幅は節約されます。コール変数データは、ROUTE_SELECT応答では子
PGに送信されません。

Note

基本のコールフロー例

毎分 300のシンプルなコール（毎秒 5コール）のコールレートを想定します。エージェ
ントはすべて、コール変数または ECCデータを渡さない単一のスキルグループに属しま
す。この場合に必要な帯域幅は以下のとおりです。

5 * 2700 bps = 13,500 bps = 108 kbpsの帯域幅が必要

より複雑なコールフローまたはコールデータを含むコールフローは、この帯域幅要件を

軽く上回る可能性があります。

Note

Unified CCEシステム周辺機器

Unified CCEシステムの周辺機器は、VRU周辺機器と Unified Communications Manager周辺機器の
機能を組み合わせた単一の論理Unified ICM周辺機器として機能します。Unified CCEは、Unified
IP IVRとUnified Communications Manager周辺機器を単一のペリフェラルとして扱い、処理とキュー
イングのためにコールを Unified IP IVRに変換ルートする必要がなくなります。複数の Unified IP
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IVRが設定されている場合、Unified CCEシステム周辺機器は、使用可能な容量がある Unified IP
IVR間のコールを自動的にロードバランシングします。

単一の周辺機器として、Termination Call Detail（TCD）レコードおよびその他のレポートデータ
には、コールが周辺機器で使用される全期間のコールの情報が含まれます。Unified CCEシステム
PGは、コールごとに最大3つのTCD（元のルート用、VRU用、およびエージェント処理時間用）
を取得する代わりに、単一のレコードのみを生成します。

Unified CCEシステム PGは、Unified CVPをサポートしていません。Unified CCEシステム PGの
すべてのキューイングと処理は、Unified IP IVRを使用します。Unified CCEシステム周辺機器を使
用して、独自の PGで別の Unified CVPを使用することができます。

親/子の制限事項

精密なルーティング

精密ルーティングは、親/子展開ではサポートされていません。周辺機器ルーティングは、Unified
CCEシステム周辺機器をサポートしていません。

マルチチャネルルーティング

親/子構成では、親 Unified ICMを介したマルチチャネルルーティングおよび統合はありません。
メディアルーティング PGは、子 Unified CCEに接続する必要があります。子毎に個別の Cisco
Interaction Managerまたはパーティションが必要となります。

Enterprise Unified CCE周辺機器の展開

Unified CCEが Unified ICMの子である Enterprise Unified CCE（別個の周辺機器として展開された
CallManagerと VRU）展開は使用できません。そのソリューションには、Unified CCEシステム周
辺機器展開を使用します。

ウィスパーアナウンスメント

ウィスパーアナウンスメントは特定の親/子構成のみをサポートします。この設定は、子システム
PG上の Unified IP IVRでコールをキューに入れ、ウィスパーアナウンスメントを発信します。
エージェントグリーティングも使用する場合、構成では、エージェントグリーティングを提供す

るために、専用 VRU PGの子の専用 CVPも必要です。シスコは、親/子構成でのウィスパーアナ
ウンスメントの使用を承認する必要があります。Ciscoは、そのような設計を分析して承認する必
要があります。

親/子での Unified IP IVRによるウィスパーアナウンスメントは、Child System PGのエージェント
のサイジングには影響しませんが、 Unified IP IVRに大きな影響を与えます。

エージェントのグリーティング

エージェントグリーティングは特定の親/子構成のみをサポートします。その設定は、子システム
PG上の Unified IP IVRでコールをキューに入れます。この構成では、エージェントの挨拶を提供
するために、専用の VRU PGの子に専用の CVPが必要です。Ciscoは、親/子構成でのエージェン
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トグリーティングの使用を承認する必要があります。Ciscoは、そのような設計を分析して承認
する必要があります。

構成は以下の条件を満たす必要があります。

•子で Unified IP IVRを使用して、コール処理、キューイング、およびウィスパーアナウンス
メントを行います。

•子で CVPを使用するのは、エージェントグリーティングのみです。コールキューイングに
CVPを使用してはなりません。CVPには別の VRU PGを使用します。

ネットワークコンサルタティブ転送

親/子の展開では、親のルーティングクライアントを介してネットワークコンサルタティブ転送
（NCT）によって子システムで終端するコールは転送できません。NCTは TDM ACDで機能し、
親/子展開アーキテクチャは似ていますが、親/子展開は同じようには機能しません。

TDM PGの場合、CTIサーバは親システムの一部である ACD PGに接続されます。この配置は、
Gateway PGに接続された CTIサーバと同じです。親/子展開では、CTIは子 PGに接続します。子
PGに CTIを接続しても、ネットワークの打診転送を許可するために必要なネットワークコール
IDおよびその他の情報は提供されません。

子から親システムへのポストルーティングが開始されると、親システム上の任意のクライアント

（Unified CVP等）を使用してネットワークブラインド転送が可能になります。
Note

親/子の Active Directoryへの導入

同じ ADドメインまたはフォレスト、および異なる AD環境に親/子システムを展開することがで
きます。この展開の通常のシナリオは、アウトソースされたコンタクトセンターサイトに子

Unified CCEシステムが収容される場合に発生します。この場合、親ADドメインには、親ノード
であるゲートウェイ PGが含まれます。(管理上の制限のため、ワークグループメンバーシップは
使用しないでください。)この展開は、ルータ、Logger、およびディストリビューターを含む集中
型サイトドメインのメンバーである PGを備えたリモートブランチオフィスをサポートします。

下の図に示すトポロジは、この展開の 2つの ADドメインの AD境界を表しています。この図に
は、アプリケーションサーバが参加するドメインも示されています。親ADドメイン境界はメイ
ンサイトを超えて拡張されます。親AD境界には、Unified ICM集中型コントローラと、ACD PG
（従来サイト）および子 Unified CCEサイトのゲートウェイ PGを備えた付属サーバが含まれま
す。子の Unified CCEサイトとその AD境界には、Unified CCEサーバがメンバーとして含まれま
す。AD境界は、アウトソーシング企業の AD環境の一部にすることも、AD境界を Unified CCE
専用の ADドメインにすることもできます。
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Figure 129: Active Directoryとファイアウォールの展開

親/子の展開向け Unified CCMP

親/子展開では、単一の Unified CCMPインスタンスが各子 Unified CCE管理サーバおよびデータ
サーバに接続します。これらのサーバは、物理的に独立したプライマリ管理サーバとデータサー

バとして構成します。各子インスタンスは、Unified CCMP内のテナントとして表示されます。
Unified CCMPを介して追加されたリソースは、テナントにリンクされます。標準プロセスは、追
加されたリソースを Unified CCEの子からその親に複製します。
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複数サイトへの親/子展開

親/子展開は、各サイト（子）でローカルの Unified Communications Managerと Unified CCEを使用
したローカルの分散型呼処理を提供します。集中型の親Unified ICM Enterpriseは、企業全体のルー
ティング、レポート、およびコール制御のために子サイトを制御します。この展開はWANの停
止に関してより耐性があり、各サイトは停止中も継続して動作します。以下の図は導入例を示し

ています。

Figure 130:分散型呼処理および親/子を使用するマルチサイト配置

この設計では、Unified CVPと独自の管理およびデータサーバと共に展開される親 Unified ICM
Enterpriseシステムが存在します。各分散型子サイトは、1つ以上の VM上のセントラルコント
ローラで構成される完全なUnified CCE展開です。Unified CCEのローカル管理およびデータサー
バは、その特定のサイトの構成、スクリプト作成、およびレポートタスクを実行します。Unified
CCEゲートウェイ PGは、Unified CCEを親 Unified ICMに接続し、親 Unified ICMに展開された周
辺機器ゲートウェイの一部となります。

Unified CCEゲートウェイ PGのオプションの展開では、以下のガイドラインに基づき、Unified
CCEシステム PGと同じ場所に配置します。

• Unified CCEゲートウェイ PGと Unified CCEシステム PGのインスタンス番号が同じ場合、
それらの PGには異なる PG番号を使用します。

• Unified CCEゲートウェイ PGとUnified CCEシステム PGのインスタンス番号が異なる場合、
それらの PGに同じ PG番号を使用することができます。

•他の PG（VRU PGやMR PGなど）をこの VMに追加しないでください。

この設計では、ローカルのUnified CCE展開は独自のローカル IP ACDとして機能し、システム内
の他のサイトの可視性はありません。サイト1のエージェントは、この展開のサイト2からのコー
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ルまたはレポートを表示することはできません。親Unified ICM Enterpriseシステムのみが、Unified
ICM Enterpriseシステムに接続されるすべてのサイトのすべてのアクティビティを表示することが
できます。

Unified ICM親サイトのUnified CVPは、分散サイトに着信するコールを制御します。Unified CVP
は、音声ゲートウェイ（VG）の VXMLブラウザでコールキューイングと処理を提供します。親
のUnified CVPを設定して、Unified CVPルータゲートウェイを使用して、障害または応答タイム
アウト中にコールを制御します。子 Unified CCEは、子 Unified CVPまたは子 Unified IP IVRへの
イングレスコールを終了することはできません。ローカルUnified IP IVRサーバは、これらのVG
から親Unified CVPコール制御サーバへの接続のローカルバックアップのみを提供します。また、
ローカル Unified IP IVRは、ローカルエージェントが応答しない（RONA）コールを、再キュー
される Unified CVPに送信せずに、ローカルキュー処理を提供します。

子 Unified CCE展開は、Unified CCEゲートウェイ PGによる Unified ICMポストルーティングを
使用して、複数サイトのシステム間でコールを転送することもできます。Unified CCEゲートウェ
イ PGを使用すると、子 Unified CCEが Unified ICMに、別のサイトの最適なエージェントにコー
ルを転送するか、次に利用可能なエージェントのために集中的にキューに入れるように要求する

ことができます。

分散型 Unified Communications Manager周辺機器ゲートウェイを使用した従来の Unified CCE展開
とは異なり、親/子展開は、コンタクトセンターサイトで完全なローカル冗長性を提供します。
ローカル Unified CCEは、Unified CVPゲートウェイからの着信コールのコール処理を引き継ぎ、
ローカル Unified IP IVRでローカルコールキューイングと処理を提供します。この構成は、WAN
障害でシステムダウンすることができないコンタクトセンターの完全な冗長性と 100％ の稼働時
間を提供します。

TDM ACDプラットフォームと共にUnified ICMがすでにインストールされている場合、このアプ
ローチでは以下を行う場合に役立ちます。

• Unified CCEでの新しいサイトの追加

•既存のサイトの Unified CCEの転換

このアプローチにより、Unified ICMは、サイト毎に新しい Unified CC Eテクノロジーを導入しつ
つ、すべてのサイトにわたって企業全体のルーティングとレポートを継続的に実行することがで

きます。

Unified CVPは親と子のどちらでも使用することができます。コールフローは、親の Unified CVP
と子の IP IVRで類似しています。大きな違いの 1つは、子の Unified CVPでキューに入れられた
コールに関する情報が、親では（Unified CCEゲートウェイ PGを介して）利用できないことで
す。この違いは、親のサービスまたはCallsQNowの最小予想遅延（MED）などのルーティング要
素を使用できないことを意味します。

Note
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利点

• Unified CVPでは、親Unified ICMによって制御されるすべての分散サイトにわたって仮想ネッ
トワークキューを提供されます。親 Unified ICMは、すべての分散サイトを表示し、仮想
キューから次に応答可能なエージェントにコールを送信します。

•各分散サイトは、単一の Unified CCE展開でサポートされるエージェントの最大数まで拡張
できます。複数の Unified CCE集中型コントローラを単一のクラスタに接続して、クラスタ
毎にサポートされるエージェントの最大数にスケールアップすることができます。親のUnified
CCEゲートウェイ PGは、Unified CCEシステムを親 Unified ICMに接続します。Unified CCE
ゲートウェイ PGは、親の Unified ICM Enterpriseシステム毎にサポートされるエージェントの
最大数まで拡張することができます。

•必要に応じて、すべてまたはほとんどの VoIPトラフィックを各サイトの LAN内に含めるこ
とができます。QoS WANは、サイト間で音声通話を転送するために必要となります。PSTN
転送サービス（Take Back and TransferまたはTransfer Connect棟）を使用すると、この必要がな
くなります。必要に応じて、特定のサイトに到着するコールのごく一部を他のサイトのエー

ジェントリソースのキューに入れて、カスタマーサービスのレベルを向上させることができ

ます。

• Unified ICM事前ルーティングは、エージェントまたは Unified CVPセッションの可用性に基
づいてコールの負荷を分散することができます。Unified ICMは、コールを最適なサイトに
ルーティングして、VoIPトラフィックのWAN使用量を削減することもできます。

•あるサイトで障害が発生しても、別のサイトでの運用に影響はありません。

•各サイトは、そのサイトの要件に応じてサイジング可能です。

•親のUnified ICM集中型コントローラは、企業内のすべてのコールのルーティング設定を集中
管理します。

•親のUnified ICM集中型コントローラは、企業全体の単一のキューを作成する機能を提供しま
す。

•親の Unified ICM集中型コントローラは、すべてのサイトの統合レポートを提供します。

欠点

通常、親/子の展開には、より多くのVMが必要となります。ソフトウェアコンポーネントの数を
増やすには、追加の VMが必要です（Unified CCEシステム PGとのコロケーションがオプション
ではない場合、追加の Unified CCEゲートウェイ PG、各子の追加集中型コントローラ等）。

要件

•コンタクトセンターサイトで、Unified CCEゲートウェイPG、Unified Communications Manager
クラスタ、Unified IP IVR、およびUnified CCE（可能な場合）をコロケートします。

•親の Unified ICMセントラルコントローラから Unified CCEゲートウェイ PGへの通信リンク
のサイズを適切に設定し、帯域幅と QoS用にプロビジョニングする必要があります。
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• WAN帯域幅が使用できない場合、ゲートキーパーベースまたは RSVPエージェントベース
のコール受入れ制御を使用して、PSTN経由でサイト間でコールを再ルーティングします。発
生する可能性のある呼び出しの最大量に対して、サイト間に適切なWAN帯域幅が存在する
ことを確認するのが最善策です。

• Unified CCEゲートウェイ PGと親 Unified ICM集中型コントローラ間の通信リンクが失われ
た場合、そのサイトでのコールのすべてのコンタクトセンタールーティングはローカル

Unified CCEの制御下に置かれます。Unified CVP制御のイングレス音声ゲートウェイには、
着信コールをローカルUnified Communications Manager CTIルートポイントにリダイレクトす
る耐障害性TCLスクリプトがあり、ローカルUnified IP IVRがWAN停止中のローカルキュー
イングおよび処理を処理するために使用されます。親/子展開のこの機能は、コールセンター
に完全なローカル耐障害性を提供します。

•同じコールの 2つのクラスタ間コールレッグは不必要な RTPストリームは引き起こしませ
ん。ただし、2つのクラスタ間で 2つの個別のコールシグナリング制御パスはそのまま残り
ます（論理ヘアピニングを生成し、クラスタ間トランクの数を 2つ減らします）。クラスタ
間トランクの容量を決定する際は、サイト間転送の割合を考慮します。

•親 Unified ICM集中型コントローラとリモート Unified CCEゲートウェイ PG間の遅延は、片
道で 200ミリ秒（往復で 400ミリ秒）を超過するべきではありません。

地理的冗長性を持つ子サイトデータセンター (Unified IP IVR使用)

グローバリゼーション、セキュリティ、およびディザスタリカバリの考慮事項により、ビジネス

は複数の地域にわたってロケーションを多様化しています。さらに、コンピュータ間でワークロー

ドを分散し、ネットワークリソースを効果的に共有し、重要なアプリケーションの可用性を向上

させる必要があります。地理的に冗長なサイトのリストに追加しますでは、重要なアプリケー

ションを 2ヵ所のサイトのリストに追加しますに分割します。企業は地理的に冗長サイトのリス
トに追加しますを展開して、計画的または計画外のダウンタイムを最小限に抑え、地域間でデー

タを共有します。

地理的に冗長なサイトのリストに追加しますは、各サイトに少なくとも 2つのロードバランサ
を持ちます。ローカル冗長性のために、サイト毎に 2つのロードバランサを使用することができ
ます。

地理的冗長性を持つ子サイト (CoW使用)

以下の図は、Unified IP IVRを使用したWAN (CoW)上のクラスタによる地理的に冗長な子サイト
のリストに追加しますを示しています。
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Figure 131: WAN経由のクラスタリングを利用した地理的冗長性を持つ子サイトデータセンター (Unified IP IVR使用)

地理的に冗長なサイトのリストに追加しますでは、WAN上のクラスタリング、Unified
Communications Managerクラスタ、および IP IVR、SIPプロキシ、音声ゲートウェイ、およびCisco
Unified Intelligence Centerの 1対 1の冗長性を提供します。

高可用性 (HA) WANでのレーテンシー要件は、WAN経由のクラスタに対する現在の Cisco Unified
Communicationsの要件を満たす必要があります。UnifiedCommunications Managerでは、最大遅延
が 40ミリ秒 (往復で 80ミリ秒)が許容されます。

特定の耐障害性ネットワークは、マルチプロトコルラベルスイッチング（MPLS）や SONETな
ど、すべてのトラフィックを単一のネットワークで伝送することができます。このようなネット

ワークでは、パブリックトラフィックとプライベートトラフィックをネットワーク内の別々の

ルートに保持し、標準の遅延と帯域幅を配慮します。

音声、制御、および CTI用の帯域幅を使用して、エージェントサイトへのWAN接続をプロビ
ジョニングします。ローカルサイトおよび911コール用に、リモートサイトにローカル音声ゲー
トウェイを設定することができます。詳細については、以下で『Cisco Collaborationソリューショ
ン設計ガイダンス』を参照してください。http://www.cisco.com/en/US/docs/voice_ip_comm/uc_system/
design/guides/UCgoList.html

バランスのとれた展開では、中央サイトが停止すると、イングレスゲートウェイの半分が失われ

ることになります。1つのサイトで障害が発生した場合、両方のサイトで全負荷を処理するよう
にゲートウェイを拡張します。

キャリアコールルーティングは、障害発生時にコールを代替サイトにルーティング可能である必

要があります。
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単一のUnified CCEシステム周辺機器が、すべてのUnified IP IVRとUnified Communications Manager
を制御します。Unified IP IVRは、コールを最も負荷の少ない Unified IP IVRに配信します。サイ
ト Bの Unified IP IVRは、サイト Aに着信するコールを処理することができます。Unified CCEの
Aサイドと Bサイドの両方で、すべての Unified IP IVRが識別されます。各 Unified IP IVRのプロ
セスは、サイト Aの PGがサイト Bの Unified IP IVRに接続できることを意味します。WANの
サイズを適切に設定してください。

帯域幅のオーバーヘッドを回避するには、WAN展開経由のクラスタリングに Unified CVPを使用
することを検討します。Unified CVPを使用すると、Unified IP IVRよりもクラスタ毎の拡張性が高
くなります。

Unified IP IVRベースの子サイト (分散型ユニファイドコミュニケーションマネージャ)

エージェント、ゲートウェイ、および Unified Communications Managerクラスタが配置されるリ
モートオフィスがある場合は、サイトのリストに追加しますのクラスタは、通常、1つの独立し
た展開となります。

リモートオフィスは、メインサイトへのWAN接続を備えています。各クラスタは、独自のエー
ジェントおよび PGペアリングを使用して独立しています。JTAPIはWANではサポートされてい
ないため、各サイトはサイトにローカルなサブスクライバを使用します。たとえば、サイト A
はサイトBのサブスクライバを使用できません。Unified CCE中央コントローラ、Unified Intelligence
Center、ロードバランサ、SIPプロキシサーバ、および Unified IP IVRはデータセンターに存在
します。TDMおよび VXML音声ゲートウェイは、リモートオフィスでローカル PSTNトランク
に配置されています。

Unified ICMを使用した Unified CCEの高可用性

親/子展開では、Unified ICMは 1つ以上の Unified CCE子 ACDを制御する親として機能します。
Unified ICMシステムは、コンタクトセンターのネットワークコールルーティングエンジンです。
ネットワークキューイングは、Unified CVPおよび Unified CCEゲートウェイ PGを使用して、子
Unified CCEシステムを接続します。子 Unified CCEシステムは、親システムへのWAN接続が失
われた場合にローカルコール処理で完全に機能する個々の ACDシステムです。この構成は、
Unified CCEソリューションに高レベルの冗長性および可用性を提供します。この品質により、サ
イトは集中型コール処理リソースから切断されていても、Unified CCEサイトとして継続して機能
することができます。
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Figure 132:親/子展開

親/子コールフロー

以下のセクションでは、親と子の間のコールフローについて説明します。

インバウンド PSTNコールのイベントフローの典型

通常の PSTNからの着信コールフローでは、キャリアネットワークは事前定義された割合 (%)割
り当てまたは自動ルーティング方法を使用して、コールをコンタクトセンターサイトに転送しま

す。これらのコールは、親Unified ICMのUnified CVPの制御下にあるコンタクトセンターロケー
ションの Unified CVP VG（音声ゲートウェイ）で終端します。

着信コールフローは以下の通りです。

1. コールが親 ICMサイトの Unified CVP VGに到着します。

2. Unified CVP VGは、ダイヤル番号によってコールを親サイトの特定の Unified CVPサーバに
マッピングします。次に、VGが新しいコールイベントを Unified CVPサーバに送信します。

3. Unified CVPサーバは、新しいコールイベントメッセージを、Unified ICM親サイトの Unified
CVP VRU PGに送信します。

4. Unified CVP PGは、親Unified ICMに新しいコールメッセージを送信します。Unified ICMは、
着信ダイヤル番号を使用してルーティングスクリプトを修飾し、コールについて考慮する適

切なコール処理（メッセージング）またはエージェントグループを決定します。
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5. Unified ICMは、 Unified CVPにサイトの VGでコールを保留するように指示します。Unified
CVPは、保留音楽用の .wavファイルを再生する特定の指示を発信者に発し、応答可能なエー
ジェントを待機します。

6. エージェントが応答可能になると、Unified ICMは、変換ルートを使用してコールを応対可能
なエージェントに転送するようにUnified CVPに指示します。(エージェントは同じ物理サイト
ではなく、WAN上に配置されています。) Unified ICMの親 Unified CVPでコールに関して収
集されたデータはすべて、リモートPG（TDM、従来のPG、またはUnified CCEのUnified CCE
ゲートウェイ PGのいずれか）に転送されます。

7. コールが、親 Unified ICMが選択した特定の変換ルート DNIS上のターゲットサイトに到着し
ます。子サイトの PGでは、コールがこの DNISに到着してコールに関連付けられた事前コー
ル CTIデータと一致することを期待しています。ローカルACDまたはUnified CCEは、PGへ
のポストルーティング要求（ターゲット ACDに応じて TDM PGまたはゲートウェイ PGのい
ずれか）を実行して、CTIデータとコールの最終宛先（通常は応答可能なエージェントのグ
ループのスキルのリード番号）を要求します）。

8. エージェントが応答可能でなくなった場合、親サイトのUnified CVPは、ICMコールルーティ
ングスクリプトのルータ再クエリ機能を使用して、別のターゲットを自動的に選択します。

ポストルーティングコールフロー

別のエージェントまたは場所にインテリジェントにルーティングする周辺機器 ACDまたは VRU
にすでに存在するコールに対してポストルーティングを使用します。エージェントが ACDまた
は Unified CCEで別のスキルグループまたはロケーションに移動する必要があるコールを受信し
た場合、エージェントはポストルーティング機能を使用してコールを再ルーティングすることが

できます。

ポストルーティングコールフローは以下の通りです。

1. エージェントは、CTIエージェントデスクトップを使用して、再ルーティング処理のために
ローカル CTIルートポイントにコールを転送します。

2. 再ルーティングアプリケーションまたはスクリプトは、ローカルのUnified CCEゲートウェイ
PG接続を使用して、親 Unified ICMにポストルーティング要求を行います。

3. 親 Unified ICMは、Unified CCEからの CTIルートポイントを着信番号としてマップし、その
番号を使用してルーティングスクリプトを選択します。このスクリプトは、コールを別のサ

イト、同じサイトの別のスキルグループ、またはキューイング用のUnified CVPノードに移動
可能なラベルまたはルーティング命令を返します。

4. Unified CCEは、親 Unified ICMシステムからポストルーティング応答を受信します。次に、
Unified CCEは返されたルーティングラベルを転送番号として使用して、次の宛先にコールを
送信します。

親/子の耐障害性

親/子モデルは、ローカル IP-PBXおよびコール処理とキューイング機能により、サイトに展開さ
れる Unified CCEで完全な ACDを維持する耐障害性を提供します。
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Unified CCEの Unified ICMへの接続の損失

子と親の間のWAN障害により、ローカルの Unified CCEシステムが親と Unified CVP VGから分
離されます。サイトに着信するコールは、親Unified ICMの制御下でUnified CVPの処理が行われ
なくなります。子サイトの構成に応じて、以下の機能をローカルに複製します。

•キューおよび処理にローカル IP IVRリソースを使用する子 Unified CCE設定の場合:

•ローカル VGには、親 Unified CVPサーバに到達できない場合に、ローカル Unified CM
クラスタにコールの制御を渡すためのダイヤルピアステートメントが必要です。ローカ

ル Unified CMクラスタには、親の Unified CVPサーバに到達しない場合にローカル VG
が提示する着信 DNISまたはダイヤル番号にマップされる CTIルートポイントが必要で
す。

•適切な音声ファイルとアプリケーションを使用してローカル IP IVRを構成し、子システ
ムがローカルで呼び出しを行い、基本的なコール処理を提供できるようにします。

•子 CCEルーティングスクリプトは、ローカルスキルグループのエージェントのコール
のキューイングを処理する必要があります。スクリプトは、IP IVRにエージェントを待
つ間にキュー内で再生を実行するように指示する必要があります。

•エージェントがルーティングおよびスクリーンポップのために顧客データにフルアクセ
スできるようにするには、親システムが通常提供するデータルックアップまたは外部

CTIアクセスをローカルでプロビジョニングします。
•障害時には、ルーティング後の転送スクリプトが失敗するため、障害時処理を行うよう
に Unified CCEを設定するか、ルーティング後のスクリプトがアクセスされないように
します。

•キューおよび処理にローカル Unified CVPリソースを使用する子 Unified CCE設定の場合:

•ローカルVGには、コールの制御を子サイトのローカルUnified CVPサーバに渡すための
ダイヤルピアステートメントが必要となります。コールを子サイトでローカルに処理す

るには、子 Unified CCEで、ローカル VGが子 Unified CVPに提示する着信 DNISまたは
ダイヤル番号を設定します。

•適切な .wavファイルとアプリケーションを使用してローカル VXMLゲートウェイと
UnifiedCVPサーバを構成し、子システムがローカルで呼び出しを行い、基本的なコール
処理を提供できるようにします。

•親の Unified ICMが通常提供するセルフサービスまたは Unified CVP Studio VXMLアプリ
ケーションをコピーします。子サイトでUnified CVPサーバ（Webアプリケーションサー
バ）を使用して、これらのアプリケーションのダイナミック VXMLを生成します。

•子Unified CCEルーティングスクリプトは、ローカルスキルグループのエージェントの
コールのキューイングを処理する必要があります。スクリプトは、子サイトのローカル

UnifiedCVPに、エージェントを待機している間にキュー内で処理を行うように指示する
必要があります。

•エージェントがルーティングおよびスクリーンポップのために顧客データにフルアクセ
スできるようにするには、親システムが通常提供するデータルックアップまたは外部

CTIアクセスをローカルでプロビジョニングします。
•障害時には、ルーティング後の転送スクリプトが失敗するため、障害時処理を行うよう
に Unified CCEを設定するか、ルーティング後のスクリプトがアクセスされないように
します。
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Unified CCEゲートウェイ PGが Unified ICMに接続できない

Unified CCEゲートウェイ PGで障害が発生するか、Unified ICM親と通信できない場合、Unified
ICM親は子のエージェントの状態を検出できません。ただし、場合によっては、Unified ICMの親
Unified CVPが引き続き着信コールを制御することができます。この場合、親 Unified ICMは、リ
モート Unified CCEゲートウェイ PGが失敗したか、実際の Unified CCE ACDがローカルで失敗し
たかを判断できません。

親ロケーションの Unified ICMは、PGが再びオンラインとなり、エージェントの状態を再度報告
するまで、このサイトがダウンしているものと想定して、自動的にこのサイトを避けてルーティ

ングすることができます。あるいは、Unified ICMは、Unified CMのローカルインバウンド CTI
ルートポイントを使用して、コールの割合 (%)をブラインド転送としてサイト Unified CCEに転
送することも可能です。この方法では、Unified CVPからのCTIデータがないコールが提示されま
すが、サイトのエージェントは、Unified CCEシステムでローカルに継続してコールを取得するこ
とができます。

ローカルの子 Unified CCEシステムに障害が発生すると、Unified CCEゲートウェイ PGは接続す
ることができません。この際、親Unified ICMは、すべてのエージェントがオフラインであり、利
用できないと見なします。子の Unified CCEシステムがダウンしているときにローカルクラスタ
がコールを受信すると、障害時の自動転送処理がCTIルートポイントのコールを引き継ぎます。
このメソッドは、呼び出しを別のサイトまたは応答リソースにリダイレクトして、問題があるこ

とを発信者に伝えるメッセージを再生し、後で再度呼び出しを行います。

レポートおよび設定の影響

子 Unified CCEが親 Unified ICMとの接続を損失した場合でも、ローカル ACDがレポートデータ
を収集し、ローカル管理者は子のルーティングスクリプトと構成を変更できるようにします。子

サイトのUnified CCEゲートウェイPGは、これらのオブジェクトをキャッシュし、親Unified ICM
が利用可能になったときに送信されるオブジェクトを保存します。この機能は、Unified CCEゲー
トウェイ PGが子 Unified CCEサイトに配置されている場合にのみ提供されます。

その他の高可用性に関する考慮事項

Cisco Unified Web and E-mail Interaction Managerや Ciscoアウトバウンドオプションなどのマルチ
チャネルコンポーネントは、親ではなく子の Unified CCEレベルでのみインストールすることが
できます。上記は、サイト毎にノード導入として扱われます。

従来の ACD統合

従来の ACDを Unified CCEと統合する企業は、親/子展開を使用します。この展開では、Unified
ICMおよび Unified CCEにはそれぞれ、集中型コントローラ、または TDM ACD PGを備えた
Unified Communications Manager PG、ゲートウェイ PG、またはその両方が同じ集中型コントロー
ラを使用するハイブリッド展開があります。これらのカテゴリには、展開内でのコールのルーティ

ング方法に応じて、いくつかのオプションがあります。

固定 PSTN配信によるハイブリッド導入

PSTNは、PSTNからのコールを事前ルーティングする代わりに、PSTNでプロビジョニングされた
静的ルールのセットに従い、1ヵ所のサイトのみにコールを配信したり、2つのサイトにコールを
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分割したりすることができます。コールがいずれかのサイトに到着すると、従来の ACDまたは
Unified Communications ManagerがハイブリッドUnified ICM / CCEへのルート要求を生成して、こ
のコールに最適なサイトを決定します。コールが最初にルーティングされた場所の反対側のサイ

トのエージェント向けである場合、サイト間に TDM回線が必要となります。コールがルーティ
ングされる場所の決定（およびサイト間で転送されるかどうか、およびいつ転送されるか）は、

企業のビジネス環境、目標、およびコストコンポーネントによって異なります。

Unified CVPを使用したハイブリッド導入

Unified CVPを使用してすべてのコールをフロントエンドとし、TDM ACDエージェントとUnified
CCEエージェントの両方で初期コール処理とキューイングをする展開を選択することもできます。

この設計では、すべてのコールはまず Unified CVPによって制御される音声ゲートウェイ（VG）
に着信します。次に、Unified ICM / CCEコールルータがコールを転送します。Unified ICM/CCE
は、TDM ACDおよびUnified CCE PGへの PG接続を使用して、使用可能なエージェントを監視し
ます。エージェントがいずれかの環境で使用可能になるまで、コールは Unified CVPのキューに
入れられます。コールが TDM ACDに転送されると、コールは PSTNキャリアネットワークから
T1インターフェイスのVGに着信し、2番目の物理 T1インターフェイスに向かい、TDM ACDの
トランクとして表示されます（これは「コールのヘアピン」と呼ばれます））。ほとんどのTDM
ACDは、VGからの IPでの着信コールを受け入れることができないため、この物理 T1インター
フェイス接続が必要となります。Unified CCEエージェントは、IP音声ネットワークを介して直接
コールを受信します。

ACD統合および親/子の展開

以下の図で親/子の例を説明します。

Figure 133:従来の ACDと Unified CCEの親/子統合
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このモデルでは、親 Unified ICM Enterpriseには、1ヵ所のサイトでUnified CCEシステム PGに接
続された PGがあり、2ヵ所目のサイトでUnified ICM TDM ACD PGが接続されます。このモデル
では、Unified ICMは引き続きサイトに分散された Unified CVP音声ゲートウェイを使用して、エ
ンタープライズ規模の仮想ルーティング、コール処理、およびキューイングを提供します。また、

Unified ICMは、進行中のエージェントおよびコールのすべてのサイトを完全に可視化します。こ
のモデルの違いは、Unified CCEがローカル耐障害性を提供する点ことです。親 Unified ICMへの
接続が失われた場合でも、コールは TDM ACDサイトと同様にローカルで処理されます。

従来の VRU統合

従来の VRUを Unified CCE展開に統合する方法は多数あります。次のセクションでは、最適な方
法を決定することができる要因について説明します。主な考慮事項は、VRUからコールを転送す
る際に VRUの重複トランキングを削除または削減する方法を決定することです。

PBX転送を使用した統合

多くのコールセンターには、再プログラミングの準備ができていない既存の従来の VRUアプリ
ケーションがあります。これらの VRUアプリケーションを保持して Unified CCE環境に統合する
には、VRUに Unified CCEへのインターフェイスが必要となります。Unified CCEへの VRUイン
ターフェイスは、Service Control Interface（SCI）です。SCIにより、VRUはUnified CCEからキュー
イング命令を受信することができます。PBXモデルでは、SCIは必要ありません。

VRUに SCIインターフェイスがある場合でも、すべてのコールキューイングで Unified CVPまた
は Unified IP IVRを展開します。この方法は、従来のVRUポートの不必要な使用の防止となりま
す。また、キューイングに Unified IP IVRを使用すると、後続の転送または RONA処理でコール
を再キューイングする方法が提供されます。

Figure 134: PBX転送を使用した従来の VRU統合

この設計では、標準 T1トランクインターフェイス上の PSTNキャリアネットワークから PBXに
最初にコールが着信します。PBXは通常、ハントグループを使用してコールを VRUに転送し、
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すべてのVRUポートを autoモードのエージェントとしてハントグループに入れます。PBXは、
PGがPBXに接続されていないため、Unified CCEからはPSTNであるかのように見えます。Unified
CCEは、元の配信から VRUへのコールを追跡することはできません。Unified CCEには、コール
が VRUに到着した時点からのコールデータのみが含まれ、VRUはコールについて Unified CCE
に通知されます。

発信者が VRUアプリケーションからオプトアウトすると、VRUはポストルーティングを Unified
CCEに送信します。Unified CCEは、システム全体のエージェントの状態を調べます。Unified CCE
は、コールを送信するエージェントを選択するか、キューイングのためにコールをUnified IP IVR
に変換ルーティングします。

コールがエージェントまたはキューに送信されると、コールは T1トランクポートの PSTNから
PBXに着信し、PBXの 2番目の T1トランクポートの VGに発信されます。この接続は、コール
の存続期間中に使用されます。

PBXのエントリからコールを追跡する場合、または発信者のANIまたは元のダイヤル番号をキャ
プチャする場合は、PBXに PGをインストールすることができます。PBXは（Unified CCEへのポ
ストルートを介して）PBXの背後にコールを送信する VRUポートを要求することができます。
PBXは、ハントグループを使用して、PBXから VRUにコールを配信することはできません。
Unified CCEでは、変換ルートが PBXで収集されたコールデータを維持し、VRUで利用できるよ
うにするために、DNISを直接終端する必要があります。

PSTN転送を使用した統合

このモデルは、PBX転送モデルと類似しています。このモデルでは、VRUは（PBX転送でなく）
PSTN転送を呼び出して、従来のVRUポートを解放します。再びUnified IP IVRはすべてのキュー
イングを実行し、従来の VRUポートの重複トランキングや VRUの重複トランキングを回避しま
す。Unified CCEは、従来の VRUアプリケーションによって収集されるコールデータをエージェ
ントデスクトップまたは Unified IP IVRに渡します。

このモデルでは、TDM VRUは、着信コール用の直接 PSTN接続を持つ VRUプラットフォームの
ファームとして設定されます。VRUでは、システム内のすべてのコールを追跡する Unified CCE
への PG接続が提供されます。発信者が VRU処理をオプトアウトすると、VRUはルート後要求
をUnified CCEに送信します。Unified CCEは、キューに入れるためにエージェントまたはUnified
IP IVRにコールを誘導するラベルを返します。

TDM VRUに返されるラベルは、転送トーンを使用して帯域内転送コマンドを送信するように指
示します（* 8、キャリアネットワーク内の宛先ラベル付き）。VRUは、トーン生成を使用して
これらのトーンをサービスプロバイダーに出力するか、記録されたファイルを使用してトーンを

再生します。

VRUダブルトランクを使用した統合

一部の従来の VRUアプリケーションは成功率が高く、ほとんどの発信者は従来の VRUで完全に
セルフサービスを行い、発信者のごく一部のみがエージェントに転送されます。このような場合、

従来の VRUのコールをその少数の割合で重複トランキングすることができます。

前のモデルとは異なり、従来のVRUにサービスコントロールインターフェイス（SCI）がある場
合、初期コールキューイングは従来の VRUで行われます。この場合、VRUダ承服トランキング
は、コールを Unified IP IVRに転送するために 2番目の従来の VRUポートを使用しません。従来
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のVRUが初期キューイングを行う場合、1つの従来のVRUポートのみがコールに使用されます。
ただし、転送またはRONA処理のための後続のキューイングは、重複トランキングを回避するた
めに Unified IP IVRで実行する必要があります。

従来の VRUにSCIインターフェイスがない場合、VRUは、Unified CCEへのポストルート要求を
生成して、コールの転送先を決定します。そのシナリオでのすべてのキューイングは、Unified IP
IVRで発生します。

Figure 135: VRU重複トランキングを使用した従来の VRU統合

このモデルでは、TDM VRUは、着信コール用の直接 PSTN接続を持つ VRUプラットフォームの
ファームとして設定されます。VRUでは、システム内のすべてのコールを追跡する Unified CCE
への PG接続が提供されます。発信者が VRU処理をオプトアウトすると、VRUはルート後要求
を Unified CCEに送信します。Unified CCEは、サービスコントロールインターフェイス（SCI）
を使用して、コールをエージェントに転送するか、TDM VRUでローカルにコールをキューイン
グするラベルを返します。TDM VRUは、音声ゲートウェイとUnified CCEエージェントへのコー
ルをヘアピンする2番目のポートを選択することにより、エージェントへの転送を行います。ヘア
ピン接続では、コールがエージェント側にある間、2つのポートを占有します。

ユニファイドコミュニケーションマネージャ転送および VRUダブルトランキング

時間が経つにつれて、従来の VRUアプリケーションを Unified CVPまたは Unified IP IVRに移行
できます。特定のシナリオで従来の VRUアプリケーションがまだいくつか存在する場合、VRU
は2番目の音声ゲートウェイ（VG）に接続することができます。Unified Communications Manager
が、PSTNからVGに到着するコールをルーティングします。Unified Communications Managerは、
特定の DNを従来の VRUにルーティングしたり、Unified CCE、Unified CVP、または Unified IP
IVRに従来の VRUにいつ通話を転送するかを決定させることができます。従来の VRUのコール
を Unified CCEエージェントに転送するには、コール中に 2番目の VRUポート、トランク、およ
び VGポートを使用します。複数のループが発生したり、音声品質が低下しない転送シナリオで
あることを確認します。
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Figure 136:ユニファイドコミュニケーションマネージャ転送および VRUダブルトランキング

このモデルでは、Unified CVPはVGを使用して TDM VRUをフロントエンドとし、コール処理を
提供する場所を決定できます。または、上記目的のために、 Unified IP IVRおよび Unified
Communications Managerや Unified CCEを使用することができます。

Unified CVPを使用すると、VGに着信するコールは、Service Control Interface（SCI）を使用して
Unified CCEとのルーティングダイアログをすぐに開始します。Unified CVPは、最初のダイヤル
番号または Unified CVPのプロンプトに基づいて、特定のセルフサービスアプリケーションの
TDM VRUまたはUnified CVPへのコールの送信を決定します。コールが TDM VRUに送信された
場合、発信者がオプトアウトすると、TDM VRUはルート要求をUnified CCEに送信します。応答
は TDM VRUに返されず、元のルーティングクライアントとして Unified CVPに返されます。次
に、Unified CV Pはコールレッグを TDM VRUから取り除きます。次に、Unified CVPは、VoIP
ネットワークを介してコールをUnified CCEエージェントに転送するか、VGのローカルでキュー
にコールを保持します。

Unified Communications Managerを使用すると、VG内のコールはサブスクライバ CTIルートポイ
ントを使用して、適切なコール処理デバイスのルート要求をUnified CCEに送信します。CTIルー
トポイントが、まだ TDM VRU上にあるアプリケーションを示している場合、Unified CCEは、
VGの 2番目の T1ポートを使用してコールをヘアピンすることにより、TDM VRUにコールを転
送するようにサブスクライバに指示します。Unified CCEは、コール処理またはプロンプトのため
にコールをUnified IP IVRに変換ルーティングするようにサブスクライバに指示することもできま
す。その後、Unified CCEは、その後の処理を行うために、TDM VRUへの後続の転送を行うこと
ができます。発信者が TDM VRUからオプトアウトすると、TDM VRUにラベルのポストルート
要求を Unified CCEに送信します。このラベルは、VRUの 2番目の T1ポートを使用して VGに
コールを転送するように TDM VRUに指示します。VGは、Unified Communications Managerダイ
ヤルプランの下で Unified CCEエージェントにコールを転送します。

Unified Communications Managerによって制御されるモデルでは、VGは最初にコールを受信し、2
番目の T1ポートの TDM VRUに送信します。VRUが Unified CCEエージェントにコールを返す
際、VGの 2番目の TDM VRUポートと 3番目のポートを使用します。エージェントが発信者と
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会話している限り、3つのVGポートはすべて使用中となります。TDM VRUポートは両方とも、
残りのコールに使用されます。

非リファレンス設計コアコンポーネントおよび導入

MGCPゲートウェイの使用
Cisco Unified CVPでは、SIPゲートウェイを導入する必要があります。ただし、オーバーラップ
送信、NSF、および Q.SIGサポートの目的で、Unified CMを使用するMGCP 0.1ゲートウェイの
導入を使用する必要がある場合があります。次の設計上の考慮事項は、この環境でのCisco Unified
CVPの展開に適用されます。

•各MGCP音声ゲートウェイから SIPへの段階的な移行を設計および計画します。

• MGCP 0.1と SIPの両方を実装します。

MGCPの動作により、MGCPを使用した PSTNインターフェイスはMGCPにのみ使用できま
す。標準のUnified CMコールにMGCP、Unified CVPコールに SIPを使用する場合は、2つの
PSTN回線が必要となります。

• Unified CVPの各場所に別の SIP音声ゲートウェイを導入します。

• Unified CVPに Unified CMを介してコールを送信します。

Unified CMを介してコールをUnified CVPに送信する場合は、次のガイドラインが適用されます。

• Unified CVP耐障害性.tclスクリプトは、このソリューションでは使用できません。リモート
サイトが中央サイトから切断されている場合は、コールがドロップされます。

• Unified CMのパフォーマンスに対しては追加の影響があります。通常の Unified CVP導入で
は、コールがエージェントに送信されるまでUnified CMリソースが使用されないためです。
このモデルでは、コールがセルフサービスで終了する場合でも、Unified CMリソースが
UnifiedCVPへのすべてのコールに使用されます。これは、エージェントに到達するコールに
対する追加になります。すべてのコールが最終的にエージェントに到達する場合、UnifiedCM
のパフォーマンスへの影響は、通常の Unified CVP導入の約 2倍になります。この要因だけ
でも、通常、このシナリオは小規模なコールセンターに限定されます。

•エッジでコールをキューに入れるには、適切なサイトまたは音声ブラウザでコールがキュー
に入れられるように、Unified CVPの sigdigits機能を使用する必要があります。
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Cisco Unified CVPには、多くのシナリオで Unified CVPを追加、変更、削除、または展開する柔
軟性があり、サードパーティ製のデバイスとの相互運用を促進できます。すべての SIPサービス
プロバイダーが、REFER、302リダイレクトメッセージ、DTMFベースの取り消しと転送、また
はデータ転送（UUI、GTD、NSS等）の拡張機能をサポートするわけではありません。CiscoCUBE
の代わりに展開したときの SBCの相互運用性サポートに関する詳細については、次の URLから
入手可能な相互運用性の注意事項を参照してください。 http://www.cisco.com/en/US/solutions/ns340/
ns414/ns728/voice_portal.html

Note

ネットワーク VRUのタイプ
ここでは、Unified ICMのネットワーク VRUタイプ、Unified ICMと Unified CVP展開の関係性に
ついて説明します。説明する項目は以下の通りです。

• Unified ICMのネットワーク VRU
• Unified CVPタイプ 10 VRU
• Unified CVPタイプ 7 VRU（相関 IDメカニズム）。
• Unified CVPタイプ 8 VRU（トランスレーションルート IDメカニズム）。

音声応答装置（VRU）と自動音声応答（IVR）という用語は同じ意味で使用されます。Note

Unified ICMネットワーク VRU

Unified ICMは、IVR処理を必要とするコールには、スイッチレッグと VRUレッグという 2つの
部分があると認識しています。スイッチは、ネットワークまたは発信者からのコールを最初に受

信するエンティティです。VRUは、オーディオを再生し、プロンプト/コレクト機能を実行するエ
ンティティです。Unified ICMを使用する場合、Unified CVPはスイッチロールまたは VRUロー
ル、あるいはその両方に参加できます。ネットワーク展開では、複数の Unified CVPデバイスは
スイッチと VRU部分を個別に提供します。

VRUへのコール配信は、コール参照 IDを VRUに渡すネットワーク機能に応じて、相関 ID機能
またはトランスレーションルート ID機能に基づいて行うことができます。Unified ICMはコール
を完了する指示を出すために同じコールの 2つのレッグを相関させる必要があるため、コール参
照 IDが必要となります。Unified ICMアプリケーションでは、VRUは、スイッチから受信した着
信コールの処理方法に関する指示を要求する際、このコール参照 IDを Unified ICMに提供しま
す。この方式で、Unified ICMは同じコールの適切なコールコンテキストを取得することができ、
この段階でコールの IVR部分に進むことになります。

•相関 ID：この方式は、ネットワークがコール参照 IDをVRUに渡せる場合に使用されます。
スイッチがあるネットワーク内に VRUがある場合、コールシグナリングがこの情報を保持
できます（たとえば、Unified ICMが使用されるときに相関 ID情報がダイヤルされた番号に
付加されます）。この機能は、通常は、VoIPネットワーク内で転送されるコールに適用され
ます。
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•トランスレーションルート ID：この方式は、VRUが PSTNを介して到達可能であり（たと
えば、VRUが顧客構内にある場合）、ネットワークが VRUへのコールの配信においてコー
ル参照 ID情報を保持できない場合に使用されます。VRUに到達するためにUnified ICMで一
時的な電話番号（トランスレーションルートラベルと呼ばれます）が設定される必要があ

り、ネットワークは通常はコールを PSTNでの他の電話番号ルーティングと同様に VRUへ
ルーティングします。VRUがUnified ICMからの指示を要求する際、VRUはこのラベル（受
信される番号のサブセットの場合もあります）を提供し、Unified ICMは同じコールの 2つの
部分を相関させることができます。通常、PSTNキャリアは、この目的で使用するためのトラ
ンスレーションルートラベルのセットを含んでいます。

展開される VRUは、ネットワーク内（ネットワーク VRU）または顧客構内に展開できます。顧
客構内で、Network Applications Manager（NAM）がネットワーク内に展開され、カスタマー ICM
（CICM）が顧客構内に展開されます。VRUの位置によって、対応する相関 IDまたはトランス
レーションルート IDが使用されます。

Note

Unified CVPタイプ 10 VRU

Unified CVPタイプ 10 VRUは、Unified CVPの包括モデル展開におけるコンフィギュレーション
要件を簡略化します。VRU専用展開を除く新規インストールにタイプ10VRUを使用します。ICM
Customersを使用する必要がある展開では、Unified CVP VRUスイッチレッグから完全に別の
Unified CVPへの 2ステップ転送（たとえば、SendToVRUを使用した 2ステップでの CVPから
CVPへの転送）は開始できません。これらの2ステップ転送を動作させるには、トランスレーショ
ンルートを使用する必要があります。

タイプ 10ネットワーク VRUは次のように動作します。

•転送されたルーティングクライアントの責任は、Unified CVPスイッチレッグにハンドオフ
されます。

• VRU、ACD、またはCisco Unified Communications Manager（Unified CM）により発生したコー
ルの場合、Unified CVP VRUレッグへの自動転送が発生し、その結果、別の転送が発生しま
す。

• Unified CMにより発生したコールの場合、相関 ID転送メカニズムが使用されます。相関 ID
は、タイプ 10ネットワーク VRUコンフィギュレーションで定義された転送ラベルの最後に
自動的に追加されます。

• Unified CVP VRUレッグへの最後の転送はタイプ 7転送と同様であり、転送の前にVRUに送
信される RELEASEメッセージが含まれます。

ICM Customers機能を使用しない Unified CVP実装で（つまり、単一ネットワーク VRUを使用す
るUnifiedCVP実装で）単一のタイプ10ネットワークVRUを定義する必要があります。UnifiedCVP
スイッチレッグルーティングクライアント用にラベルが 1つあり、コールを Unified CVP VRU
レッグに転送します。コールが Unified CMから Unified CVPに転送される場合、Unified CMルー
ティングクライアント用にも別のラベルがあり、このラベルは CVPルーティングクライアント
用に使用されるラベルとは異なるラベルである必要があります。このラベルによって、コールは
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Unified CVPスイッチレッグに転送されます。Unified ICMルータは、このラベルに相関 IDを連
結してUnified CMに送信します。この任意の追加の桁を処理するには、Unified CMを設定する必
要があります。

同じタイプ 10ネットワーク VRUを指すように、Unified CVPスイッチレッグペリフェラルを設
定してください。また、Unified CVPに転送されるコールのすべての着信番号を、同じタイプ 10
ネットワーク VRUを指すカスタマーインスタンスに関連付けてください。

コールルーティングインターフェイス VRUまたは TDM ACDで発生するコールの場合、
TranslationRouteToVRUノードを使用してコールをUnified CVPのスイッチレッグペリフェラルに
転送する必要があります。その他のすべてのコールの場合は、SendToVRUノード（自動の
SendToVRU機能を含むノード（キューイングノードなど））またはRunExternalScriptを使用しま
す。

タイプ 5およびタイプ 2 VRUタイプはサポートされません。これらの VRUタイプの代わりに、
タイプ 10 VRUを使用します。

Note

相関 ID

トランスレーションルート DNISまたは相関 IDが付加された VRUラベル用の適切なルートパ
ターンを設定します。タイプ 10 VIRUで相関 IDメソッドを使用します。Unified CMでルートパ
ターンを設定し、感嘆符（!）などの追加の数字をパターンの最後に追加できるようにします。

Unified CVPタイプ 7 VRU（相関 ID機能）

VRUが相関 ID機能を備えた IVRとして機能する場合、Unified ICMはタイプ 3およびタイプ 7を
使用し、相関 IDスキームの周辺機器ゲートウェイを使用して VRUのサブ動作を指定します。タ
イプ 3およびタイプ 7 VRUはどちらも相関 ID機能を使用して到達可能であり、VRUを制御する
ために周辺機器ゲートウェイが必要です。ただし、これら 2つのタイプでは、VRUレッグの解放
方法およびコールを最終宛先に接続する方法が異なっています。

タイプ 3では、コールを VRUに配信するスイッチは、コールを VRUから取得して宛先（または
エージェント）に接続できます。

タイプ 7では、スイッチはコールを VRUから取得できません。IVR処理が完了すると、Unified
ICMは切断するか VRUレッグを解放する必要があり、その後で最終接続メッセージをスイッチ
レッグに送信して、コールを宛先に接続するようにスイッチに命令できます。

インテリジェントペリフェラル IVRとして使用される場合、Unified CVPは、VRUレッグが不要
になったときにUnifiedICMから明確な指示を取得するため、タイプ7のみをサポートします（コー
ルが引き出されたことを音声ブラウザから通知されるのを待機するのではなく）。タイプ 3は廃
止されました。

コールにはスイッチレッグとVRUレッグの 2つのレッグがあります。異なるUnified CVPハード
ウェアを各レッグに使用できます。VRUタイプ 7として機能する周辺機器ゲートウェイで VRU
レッグの Unified CVPとともにサービスノードを使用すると、IVRアプリケーションを完了しま
す（セルフサービスとキューイングなど）。
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VRU専用を除き、Unified ICM 7.1以降を使用する Unified CVPのすべての新規実装には、タイプ
10 VRUを使用してください。

Note

VRUタイプ 7を使用したUnified CVPアプリケーションの設定例については、http://www.cisco.com/
en/US/products/sw/custcosw/ps1006/products_installation_and_configuration_guides_list.htmlのConfiguration
Guide for Cisco Unified Customer Voice Portalを参照してください。

Unified CVPタイプ 8 VRU（トランスレーションルート ID機能）

VRUがトランスレーションルート ID機能を備えた IVRとして機能する場合、Unified ICMはタ
イプ 8またはタイプ 10を使用し、トランスレーションルート IDスキームの周辺機器ゲートウェ
イを介して VRUのサブ動作を指定します。タイプ 8およびタイプ 10 VRUはどちらもトランス
レーションルート IDメカニズムによって到達可能であり、VRUを制御するために周辺機器ゲー
トウェイが必要です。ただし、コールを最終宛先に接続する方法が異なります。

タイプ 8では、コールを VRUに配信するスイッチは、コールを VRUから取得して宛先または
エージェントに接続できます。

スイッチが VRUから離れたコールを取得してエージェントに配信できない場合は、タイプ 10を
使用します。その場合、IVR処理が完了すると、Unified ICMは最終接続メッセージを（元のス
イッチではなく）VRUに送信して、コールを宛先に接続します。VRUはコールを受信すると、
スイッチングの制御責任を負います。このプロセスをハンドオフといいます。

相関 IDと同じように、コールにはスイッチレッグと VRUレッグという 2つのレッグがありま
す。Unified CVPはスイッチレッグまたは VRUレッグのいずれかに使用します。たとえば、ネッ
トワークインターフェイスコントローラ（NIC）、NAM、またはCICMが含まれる場合、Unified
CVPを VRUレッグでタイプ 8またはタイプ 10に設定します。

VRU専用を除き、Unified ICM 7.1以降を使用する Unified CVPの新規実装には、タイプ 10 VRU
を使用してください。

Note

VRUタイプ 8またはタイプ 10を使用した Unified CVPアプリケーションの設定例については、
http://www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/ps1006/products_installation_and_configuration_guides_
list.htmlの Configuration Guide for Cisco Unified Customer Voice Portalを参照してください。

ネットワーク VRUタイプと Unified CVPの展開
Unified ICMで、ネットワークVRUはネットワークVRUエクスプローラを使用してアクセスする
ことができる設定データベースのエンティティです。ネットワークVRUエントリには、次の情報
が含まれています。

•タイプ：VRUタイプのいずれかに対応する7、8、および 10の数。
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•ラベル：特定のネットワーク VRUにコールを転送するために Unified ICMで使用するラベル
のリスト。これらのラベルはタイプ 7または 10のネットワーク VRUにのみ関連します（つ
まり、コールの転送に相関 ID機能を使用するこれらの VRUタイプ）。各ラベルは次の 2つ
の部分で構成されています。

•着信番号識別サービス（DNIS）になるディジットストリング。SIPプロキシサーバやス
タティックルーティングテーブル（SIP使用時）、またはゲートウェイダイヤルピアは
DNISを理解します。

•ルーティングクライアント、またはスイッチレッグペリフェラル。いずれの場合もディ
ジットストリングは同じですが、スイッチレッグとして機能する各ペリフェラルデバ

イスにはラベルが必要です。

アクティブコールに関連付けられるまでは、ネットワーク VRUコンフィギュレーションエント
リには値はありません。Unified ICMの関連付けは以下の場所で行われます。

• PGエクスプローラツールの特定のペリフェラルの [詳細設定（Advanced）]タブ

• Unified ICMインスタンスエクスプローラツールのカスタマーインスタンスコンフィギュ
レーション

• VRUスクリプトリストツールのすべての VRUスクリプトコンフィギュレーション

Protocol-Levelコールフローに応じて、現在使用しているUnified ICM Enterpriseはペリフェラルま
たはカスタマーインスタンスを参照し、コールをVRUに転送する方法を決定します。Unified ICM
Enterpriseは、コールが最初にスイッチレッグに着信するときはスイッチレッグペリフェラルに
関連付けられたネットワークVRUを調べ、トランスレーションルートメカニズムを使用してコー
ルがVRUに転送されているときはVRUレッグペリフェラルに関連付けられたネットワークVRU
を調べます。Unified ICM Enterpriseは、相関 IDメカニズムを使用してコールが VRUに転送され
ているときは、カスタマーインスタンスに関連付けられたネットワーク VRUを調べます。

Unified ICM Enterpriseは、ルーティングスクリプト内に RunExternalScriptノードがあるたびに、
VRUスクリプトに関連付けられたネットワークVRUも確認します。Unified ICMが、指定された
ネットワーク VRUにコールが現在接続されていないと判断すると、VRUスクリプトは実行され
ません。

Unified ICM Enterprise Release 7.1では、ネットワーク VRUタイプ 10が導入されました。これに
より、Unified CVPのネットワーク VRUのコンフィギュレーションが容易になります。ほとんど
のコールフローモデルでは、カスタマーインスタンス、スイッチ、およびVRUレッグペリフェ
ラルに関連付けられていたタイプ 2、3、7、または 8ネットワーク VRUから、単一のタイプ 10
ネットワークVRUに置き換えられます。VRU専用モデル（モデル #4a）にはまだタイプ 7または
8が必要です。

既存の展開では、以前に推奨されたVRUタイプは同じように動作し、新規のインストールにはタ
イプ 10を使用する必要があります。既存の展開では、アップグレード時にタイプ 10に切り替え
る必要があります。

Note
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スタンドアロンセルフサービス

スタンドアロンセルフサービスは、通常は Unified ICM VRUスクリプトと通信しないため、ネッ
トワーク VRU設定は必要ありません。Unified ICMラベルルックアップを備えたスタンドアロン
セルフサービスは、Unified ICMで VRUスクリプトを使用しません。VRUペリフェラルゲート
ウェイ（PG）のルーティングクライアントにルート要求を発行します。このネットワーク VRU
は必要ありません。

スタンドアロンセルフサービス展開 ASR-TTS

ASR/TTS MRCPサーバに障害が発生すると、次の状態がコール処理に適用されます。

•スタンドアロン展開の進行中のコールは、接続解除されます。ICM統合展開の進行中のコー
ルは、スクリプティング技術を使用して回復し、エラーを回避できます。たとえば、要求の

再試行、エージェントまたはラベルへの転送、残りのコールの事前に記録されたプロンプト

および DTMFのみの入力への切り替えにより、ENDスクリプトノードでエラーが発生し、
発信元ゲートウェイの存続可能性が呼び出されます。

Cisco VVBには、ラウンドロビン方式を使用する組み込みのロードバラ
ンシング機能があります。現在の ASR/TTS MRCPサーバに障害が発生
すると、MRCPリソースに対する次の要求は、サーバグループ内の次の
サーバに転送されます。

通話中に、選択した ASR/TTS MRCPサーバがセットアップ要求に対し
て失敗で応答すると、VVBは別のサーバでのセットアップを一度試行
します。VXMLアプリケーションが ASRダイアログまたは TTSに優先
サーバを定義している場合、再試行は行われません。

設定手順については、『CVP Configuration Guide』の「“Configure Speech
Server”」を参照してください。

Note

•バックアップASR/TTSサーバがゲートウェイに設定されている場合、ICM統合展開の新しい
コールは代替の ASR/TTSサーバに透過的に転送されます。

コールディレクタ

Unified CCEとUnified CVPは、コールスイッチングのみを担当します。キューイングまたはセル
フサービスは提供しないため、VRUレッグはありません。ネットワーク VRU設定は必要ありま
せん。

VRU専用

VRU専用では、コールは ICM-NICインターフェイスを介して Unified ICMに着信します。最初
は、Unified CVPはスイッチレッグに関与しません。唯一の目的は VRUとして機能することで
す。ただし、使用されるNICの種類によっては、コールを受信した後にスイッチレッグを引き継
ぐ必要がある場合があります。
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次のセクションでは、VRU専用タイプについて説明します。

NIC制御ルーティングのみを使用する VRU

NIC制御ルーティングを使用する VRU専用には、以下の前提があります。

•完全に機能するNICは、コールを一時的にネットワークVRU（つまり、Unified CVPのVRU
レッグ）に配信し、後でエージェントが使用可能になったときにコールを取得してそのエー

ジェントに配信できます。

•コールを別のエージェント、あるいはキューやセルフサービスに再転送することをエージェ
ントが要求できる場合に、NICがエージェントからコールを取得して要求されたtooriに再配
信surukotogaできます。

Note

このサブモデルには、VRUへのコールの転送に相関 ID機能が使用されるかトランスレーション
ルート機能が使用されるかに応じて、2つの種類があります。ほとんどのNIC（ほとんどのPSTN
ネットワーク）は、特定の宛先電話番号にコールを転送したり、宛先電話番号と任意の相関 IDを
一緒に保持したりできません。宛先デバイスは、相関 ID転送機能を正しく機能させるために
Unified ICMに転送できます。ほとんどの NICでは、トランスレーションルート機能を使用する
必要があります。

ただし、このルールにはいくつかの例外があり、その場合には相関 ID機能を使用できます。NIC
が転送する相関 IDには、Call Routing Service Protocol（CRSP）およびTelecom Italia Mobile（TIM）
が含まれます。ただし、この機能は NICの背後で接続される PSTNデバイスにも依存するため、
PSTNキャリアを確認し、相関 IDが宛先に渡されるかどうかを判別してください。

NICが相関 IDを送信できる場合、着信番号はすべて、タイプ 7ネットワーク VRUに関連付けら
れたカスタマーインスタンスに関連付ける必要があります。タイプ7ネットワークVRUにはNIC
ルーティングクライアントに関連付けられたラベルが含まれている必要があり、すべての VRU
スクリプトもその同じタイプ 7ネットワーク VRUに関連付けられている必要があります。ペリ
フェラルはネットワーク VRUに関連付けられている必要はありません。最初の RunExternalScript
ノードの前にUnified ICMルーティングスクリプト SendToVRUノードを実行することをお勧めし
ます。

NICが相関 IDを送信できない場合、着信番号はすべてネットワーク VRUに関連付けられていな
いカスタマーインスタンスに関連付ける必要があります。ただし、Unified CVPペリフェラルは
タイプ 8のネットワーク VRUに関連付けられている必要があり、すべての VRUスクリプトもそ
の同じタイプ 8ネットワーク VRUに関連付けられている必要があります。この場合は、最初の
RunExternalScriptノードの前に、TranslationRouteToVRUノードをルーティングスクリプトに挿入
する必要があります。コールがキューに格納されているために VRUレッグに向かう場合は、通
常、TranslationRouteToVRUノードはQueueノードの後にあります。このようにして、要求された
エージェントがすでに使用可能である場合は、Unified CVPへの不要な転送と削除を回避できま
す。
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NIC制御プレルーティングのみを使用する VRU

NIC制御のVRU専用事前ルーティングでは、VRUまたはエージェントのいずれかに 1回のみコー
ルを配信できる能力の低い NICが想定されています。コールを取得するためにコールが配信さ
れ、どこかで再配信されると、UnifiedCVPはこのコールのスイッチング機能を制御します。Unified
ICMは、このプロセスをハンドオフと考えます。

Note

NIC制御プリルーティングでVRU専用に適合するコールは、変換ルーティングを使用してコール
を VRUに転送する必要があります。ハンドオフは相関 ID機能を使用して実装することができま
す。

Unified ICM 7.1以降で NIC制御事前ルーティングを使用して VRU専用を実装するには、着信ダ
イヤル番号をすべて、タイプ 10ネットワーク VRUに関連付けられたカスタマーインスタンスに
関連付ける必要があります。VRUラベルは、NICではなく Unified CVPルーティングクライアン
トに関連付けられます。Unified CVPペリフェラルおよび VRUスクリプトは、タイプ 10ネット
ワーク VRUに関連付けられる必要があります。ルーティングスクリプトで、最初の
RunExternalScriptノードの前に TranslationRouteToVRUノードを挿入し、次に SendToVRUノード
を挿入する必要があります。コールがキューに格納されているために VRUレッグに向かう場合
は、これらの 2つのノードは Queueノードの後にあります。要求されたエージェントがすでに使
用可能な場合に、Unified CVPからの不要な配信および削除を回避できます。

2つの異なるVRU転送ノードが必要です。最初のノードの転送では、ハンドオフによってコール
を NICから転送し、Unified CVPをこのコールのスイッチレッグデバイスとして確立します。物
理的にはコールはイングレスゲートウェイに配信されます。2番めの転送では、コールを音声ブ
ラウザに配信し、Unified CVPをコールの VRUデバイスとしても確立します。

Note

Unified ICMホスト型の導入
Unified ICMホスト型実装では、Unified ICMシステムの2レベルの階層が組み込まれます。Network
Applications Manager（NAM）が上位レベルに、1つ以上の Customer ICM（CICM）がその下に展
開されます。NAMと CICMはどちらも完全な ICMであり、それらの間の通信リンクは Intelligent
Network Call Routing Protocol（INCRP）と呼ばれます。各 CICMは独立した方法で機能します。
他の CICMは認識されず、NAMは別の ICMであることは認識されていません。CICMには他の
CICMへの接続はありませんが、NAMへの接続は INCRP NICを介して行われます。

Unified ICM Hostedは、複数の顧客にコンタクトセンターサービスを提供するサービスプロバイ
ダー向けです。NAMは、顧客毎に適切なCICMにコールをルーティングします。個々の顧客は、
それぞれの自社構内にある PGに接続された独自の自動着信呼分配（ACD）を使用して、独自の
コンタクトセンターを運営しています。PGはメインサイトで割り当てられた CICMに接続しま
す。自社は、サービスプロバイダーとして、NAMおよびすべてのCICMを所有およびホストし、
顧客はすべての ACDを所有およびホストします。自社はこれらの ACDの PGを所有しています
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が、PGは ACDの隣の顧客サイト内にあります。これらの PGは、割り当てられた CICMまたは
NAMに接続します。

ICMスクリプトの場合、すべての着信コールは最初に適切な NAMルーティングスクリプトを呼
び出します。このスクリプトには、適切なターゲット顧客を識別するという主要な責務がありま

す。NAMの後、次のアクションで適切なターゲット顧客を特定します。

•次に、スクリプトによって、その顧客の CICM上で実行されるルーティングスクリプトに制
御が委任されます。

• CICMベースのルーティングスクリプトは、適切なACDを選択してコールを受信します。そ
のスクリプトは、必要な変換ルートラベルを NAMに返すことができます。

• NAMは、指定されたターゲットACDにコールを配信するようにルーティングクライアント
に命令します。次のいずれかが発生すると、NAMはサービスコントロールVRUのキューに
コールを入れます。

• CICMルーティングスクリプトは、ACDが現在コールに応答できないと判断します。

• CICMルーティングスクリプトは、どのACDがコールを受信する必要があるかをまだ識
別できません。

• CICMルーティングスクリプトは、ルーティング決定が行われるまで、NAM経由でそのVRU
にネットワーク VRUスクリプト要求を発行します。

ホスト型を利用する場合、単純に多くのコールまたは PGを ICMセットアップで取得するための
方法として、このトポロジを使用するケースがあります。カスタマーコンタクトセンターではな

く外部顧客のために CICMを使用するお客様もあります。このような場合、おそらく NAMは
CICMと同じ数のコールを処理し、CICMマシンは NAMから離れて展開されます。

NAMおよび CICMアーキテクチャは、すべてのコンタクトセンターが TDMベースの ACDで実
行されることを前提とする従来の設計です。VoIPルーティングと Unified CCEの直接エージェン
トルーティングの追加により、このアーキテクチャはより複雑になりました。

Note

ホスト型環境での Unified CVP

Unified ICMホスト型環境のUnified CVPは、サービスプロバイダーのメインサイトにあるNAM
上のセルフサービスまたはキュープラットフォームです。CVPを使用すると、サービスプロバイ
ダーは以下を実行することができます。

•適切な顧客所有の ACDへのコールルーティング。

• ACDキューに入れられたコールの制御の保持。

•基本的なプロンプトアンドコレクト機能またはフル機能のセルフサービスアプリケーショ
ンの顧客への提供。
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最後のケースは、通常、VXMLサーバがネットワークに組み込まれます。VXMLサーバをホスト
することも、顧客がホストすることも可能です。社内あるいは顧客が、セルフサービスアプリ

ケーションを作成および所有することができます。顧客がVXMLサーバを所有またはホスト可能
であることは、セルフサービスアプリケーションでバックエンドサービスを参照する必要がある

場合に便利なソリューションです。このソリューションにより、顧客は自社の企業ネットワーク

内で通話の制御を保持することができます。顧客はVXML over HTTPのみをVXMLゲートウェイ
に送信します。

多くの ICMホスト型環境では、サービスプロバイダーが PSTNキャリアである場合、実際のコー
ルルーティングはすべて ICM NIC経由で行われます。PGが（通常）ICM NICを使用してコール
をルーティングする場合、同じ状況が適用されます。ただし、サービスプロバイダーにはNICイ
ンターフェイスが存在しない場合があります。その場合、すべてのコールがT3やE3などのTDM
インターフェイス経由で配信されます。この場合、CVPがスイッチとVRUレッグを処理します。

ホスト型環境での Unified CVP展開およびコールルーティング

Unified ICMホスト型環境では、CVPは有効なネットワークVRUのNAMで接続します。NAMレ
ベルの代わりに、または NAMレベルに加えて、CICMレベルで CVPが必要になる場合がある展
開も可能です。Unified CVPコンポーネントの配置場所に関しては、以下のガイドラインを考慮し
ます。

• NAMの CVPがスイッチと VRUレッグの両方を処理する場合、相関 ID転送機能を使用しま
す。NAMまたはCICMルーティングスクリプトのいずれかが SendToVRUノードを実行する
ことができます。(SendToVRUを実行する同じスクリプトに RunExternalScriptノードを配置
します。)

• NAMの CVPが VRUレッグを処理し、NICがスイッチレッグを処理する場合、相関 IDまた
は変換ルート転送機能を使用することができます。これは、NICの機能に依存します。以下
のガイドラインも適用されます。

•相関 ID転送を使用する場合、SendToVRUノードを NAMまたは CICMルーティングス
クリプトに配置します。(SendToVRUを実行する同じスクリプトにRunExternalScriptノー
ドを配置します。)

• Translation Route転送を使用する場合は、TranslationRouteToVRUノードとすべての
RunExternalScriptノードを NAMルーティングスクリプトに配置します。コールは、特
定の CICMを選択する前にキューに入れられます（またはプロンプトアンドコレクトで
処理されます）。この設定では、キューイングは容易ではありません。ただし、この構

成により、サービスプロバイダーは CICMに制御を委任する前に初期プロンプトおよび
収集を提供することができます。

• CICMの CVPが VRUレッグを処理し、NICがスイッチレッグを処理する場合、変換ルート
転送方法のみが使用できます。TranslationRouteToVRUノードとすべての RunExternalScript
ノードを CICMルーティングスクリプトに配置します。

Unified CMまたは ACDによって開始されたコールを追加すると、別の制約が作成されます。こ
れらのデバイスはどちらも ICMの観点からは ACDと見なされ、CICMレベルで接続します。転
送ではなく新しいコールの場合、ルート要求は ACDから送信され、結果のラベルが ACDに返さ
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れます。Unified CMまたは ACDは、転送時に相関 IDを送信することはできません。使用できる
のはトランスレーションルート転送方式のみです。この制限は、転送先が NAMレベルではなく
CICMレベルで接続することを意味します。

転送の場合、顧客はブラインドネットワーク転送またはウォームコンサルタティブ転送のいずれ

かを必要とする場合があります。これらの転送には、次のガイドラインが適用されます。

•ブラインドネットワーク転送:元のコールが NICまたは CVPスイッチレッグを介して NAM
に着信した場合、CICMは NAMの転送ラベルを元のスイッチレッグデバイスに渡します。
ブラインド転送ネットワークに 2つの状況があります。

•スイッチレッグデバイスが CVPまたは相関 IDの処理可能な NICである場合、相関 ID
転送機能を使用します。SendToVRUノードとすべての RunExternalScriptノードを CICM
ルーティングスクリプトに配置します。CVP VRUレッグをNAMに接続します。ブライ
ンド転送と相関 ID転送の組み合わせは CVPに適しています。

•スイッチレッグデバイスが相関 IDを処理できない NICである場合、変換ルート転送方
式を使用します。CVP VRUレッグデバイスを CICMに接続します。

この状況では、NAMレベルのCVPコールサーバを使用できないため、
CICMレベルで追加の専用 CVPコールサーバが必要となります。

Note

•ウォームコンサルタティブ転送: CVPは、コールを他のUnified CCEエージェントに転送する
Unified CCEエージェントに対してのみ、ウォームコンサルタティブ転送をサポートします。
このようなコールの場合、CVPは着信コールの最初のスイッチレッグを保持します。Unified
CMは相関 ID転送を処理できないため、変換ルート転送方法を使用します。CVP VRUレッ
グデバイスを CICMに接続します。

TDMエージェントの場合、CVPの代わりに ACD機能を使用します。Unified CCEエージェ
ントへの着信コールが NICを介して到着する場合、CVPではなく、Unified ICMネットワー
クコンサルタティブ転送機能を使用します。

この状況では、NAMレベルのCVPコールサーバを使用できないため、
CICMレベルで追加の専用 CVPコールサーバが必要となります。

Note

ホスト型環境でのネットワーク VRUタイプ

ICMホスト型環境には、NAMと CICMの 2種類の ICMシステムがあります。NAMと CICMで
ネットワーク VRUタイプを別々に構成します。

NAMは着信コールをNICまたはUnified CVPから取得し、Unified CVP VRUレッグデバイスを認
識します。NAMネットワークVRUタイプを独立した ICMとして正確に設定して、それらのデバ
イスを使用して操作します。ネットワーク VRUタイプを設定するときに、一部の転送ラベルが
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CICMから着信することを無視できます。CICMは、インテリジェントネットワークコールルー
ティングプロトコル（INCRP）NICから到着する着信コールを確認します。

NAMから到着したダイヤル番号を、CICM上の対応するネットワーク VRUのカスタマーインス
タンスに関連付けます。そのネットワーク VRUをすべての VRUスクリプトに関連付けます。
NAMネットワークVRU定義で必要な同じラベルを提供しますが、ルーティングクライアントと
して INCRP NICを使用します。ネットワーク VRUが設定されたペリフェラルはありません。

ネットワーク VRUタイプの詳細については、http://www.cisco.com/c/en/us/support/
customer-collaboration/unified-customer-voice-portal/products-installation-and-configuration-guides-list.html
の Configuration Guide for Cisco Unified Customer Voice Portalを参照してください。

Unified CM、ACDコールの展開、サイジングの影響
この章での情報は、キューイング用 Cisco IP IVRの代わりにUnified CVPを使用する ACDおよび
Cisco Unified Communications Manager (Unified CM)の統合にも適応されます。Unified CVPを考慮
する場合、これらのデバイスは以下の特性を共有します。

•エージェントを管理し、転送の宛先になることができます。

•ルート要求を発行でき、スイッチレッグデバイスになります。

•スイッチレッグデバイスになることができますが、複数の転送を処理できず、相関 IDを処
理できない場合があります。

•エージェントを管理し、コールを宛先に転送します。

•ルート要求を発行でき、スイッチレッグデバイスになります。ただし、デバイスは相関 ID
とは複数の転送を処理できません。

Unified CMまたは ACDユーザは、以下の理由でルート要求を発行します。

•特定のスキルグループの別のエージェントへの接続

•セルフサービスアプリケーションへのリーチ

•以前に受信したコールの前述のエンティティのいずれかへのブラインド転送

また、Unified CMユーザは、次の理由のいずれかでルート要求を発行します。

• Unified ICMアウトバウンドダイヤラからの正常な発信コールのUnified CVPに基づくセルフ
サービスアプリケーションへの配信

•ユーザが前に受信したコールの特定のスキルグループまたはセルフサービスアプリケーショ
ンへのウォーム転送

前述の各コールによって、Unified ICMルーティングスクリプトが起動されます。スクリプトは、
使用可能な宛先エージェントまたはサービスを検索し、適切な宛先がある場合は、対応するラベ

ルを ACDに返信します。または、既存のコールをブラインド転送する場合は、元の発信者のス
イッチレッグデバイスに返信します。コールをキューに格納する必要がある場合、または最終の

宛先がエージェントまたはサービスではなくセルフサービスアプリケーションである場合、スク
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リプトは VRUトランスレーションルートラベルを ACDに返信するか、または既存のコールを
ブラインド転送で転送する場合は元の発信者のスイッチレッグデバイスに送信します。

前述のシーケンスでコールがUnified CVPのVRUレッグデバイスに転送された場合、コールを音
声ブラウザに配信するために別の転送が行われます。これらのイベントが発生するには、以下の

Unified ICM コンフィギュレーション要素が必要です。

• ACDからの新規コールまたは既存のコールのウォーム転送の場合：

•タイプ 10ネットワーク VRUと関連付ける Unified CVPペリフェラルを設定します。

• ACDがダイヤルする着信番号とタイプ 10ネットワーク VRUに関連付けられたカスタ
マーインスタンスを関連付けます。

• ACDが Unified CM以外の場合、ACD着信番号によって起動されたルーティングスクリ
プトに、コールを Unified CVPのスイッチレッグに送るための TranslationRouteToVRU
ノードと、それに続いて、コールを音声ブラウザおよび Unified CVPの VRUレッグに送
るための SendToVRUノードが含まれている必要があります。

• Unified CMによって起動されるルーティングスクリプトは、相関 IDを使用してコール
を Unified CVPに送信するための SendToVRUノードを使用する必要があります。タイプ
10 VRUは、音声ブラウザの VRUレッグへの 2番目の転送を自動的に実行します。

•このルーティングスクリプトで実行されるすべての VRUスクリプトとタイプ 10ネット
ワーク VRU関連付けます。

•既存のコールのブラインド転送の場合：

• Unified CVPペリフェラルはネットワーク VRUと関連付けることができます。

• ACDがダイヤルする着信番号は、タイプ 10ネットワークVRUに関連付けられたカスタ
マーインスタンスを関連付ける必要があります。

• ACD着信番号によって起動されるルーティングスクリプトに、コールを音声ブラウザお
よび Unified CVPの VRUレッグに送信するための SendToVRUノードが含まれている必
要があります。

•このコールによって実行されるすべての VRUスクリプトは、タイプ 10ネットワーク
VRUと関連付けられる必要があります。

Unified ICMは、コールのエージェントまたは ACD宛先ラベルを選択するときに、そのラベルを
受け入れることができるルーティングクライアントをリストしているものを見つけようとしま

す。ACDまたはUnifiedCMから発生し、既存のコールのブラインド転送ではないコールの場合、
ルーティングクライアントは ACDまたは Unified CMのみです。コールが Unified CVPに転送さ
れると、ハンドオフ処理により、ルーティングクライアントは Unified CVPスイッチレッグのみ
になります。ただし、既存のブラインド転送の場合、ルーティングクライアントを 2つ設定する
ことができます。

•元のコールを送信したコールサーバスイッチレグ。
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• ACDまたは Unified CM。Unified CVPを介して発信されるコールの場合、Unified CVP周辺機
器の Unified ICMセットアップ画面のネットワーク転送を優先するチェックボックスをオ
ンにすることで、ACDまたはUnified CMラベルよりもUnified CVPラベルに優先順位を付け
ることができます。

CTI Agent Desktopに加えて、システムは転送をインターセプトするために設定されたルーティン
グダイヤル番号を認識し、JTAPIを介して Unified CMに転送コマンドを送信せずに Unified CCE
ルーティングスクリプトを実行します。

サードパーティ VRU
サードパーティ製の TDM VRUは、次の方法のいずれかで使用できます。

•初期ルーティングクライアントとして（GED-125コールルーティングインターフェイスを
使用）

• VRUとして（GED-125コールルーティングインターフェイスを使用）

•サービス制御 VRUとして（GED-125サービス制御インターフェイスを使用）

最初と 2番目の操作では、VRUはACDとして機能します。ACDと同じように、VRUは別の送信
元から着信するコールの宛先になることができます。コールコンテキスト情報を保持するため

に、コールをそのようなデバイスにトランスレーションルーティングすることもできます（この

動作は、TranslationRouteToVRUではなく、従来のトランスレーションルートと呼ばれます）。ま
た、ACDのように、VRUは独自のルート要求を発行し、ルーティングスクリプトを起動してコー
ルを後続の宛先やセルフサービス処理用のUnified CVPにも転送できます。このような転送では、
ほとんど常にトランスレーションルート転送機能が使用されます。

3回目の動作で、VRUは、Unified CVPのスイッチレッグまたは Unified CVPの VRUレッグのい
ずれかを置き換えるか、または Unified CVP置き換えることもできます。

解放トランク転送

解放トランク転送は入力トランクを解放し、コール制御ループから Unified CVPとゲートウェイ
を削除します。これらの転送の特徴は以下の通りです。

• VXML Server（スタンドアロンコールフローモデル）または Unified ICMを使用して起動で
きます。

• Unified ICMネットワーク転送でUnified CVPをルーティングクライアントとして使用した場
合、Unified CVPで呼制御を実行できなくなり、転送は機能しません。

•これらはブラインドです。何らかの理由で転送に失敗した場合、Unified ICMは呼制御を回復
しません。ルータ再クエリーはサポートされていません。

•これらによりスイッチレッグは終了するため、発信者がエージェントとまだ通話中だとして
も、Telephony Call Dispatcher（TCD）レコードがコールのデータベースに書き込まれます。
この動作は他のタイプの転送とは異なります。他のタイプの転送では、発信者が電話を切る

まで、TCDレコードはファイナライズされません。
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•入力トランクは解放されるため、解放トランク転送を使用して転送されたコールを対象に含
めるようにゲートウェイのサイズを調整する必要はありません。この動作は他のタイプの転

送とは異なります。他のタイプの転送では、発信者が電話を切るまで、ゲートウェイリソー

スは占有され続けます。

• UnifiedCVPはコールをモニタしなくなるため、解放トランク転送を使用して転送されたコー
ルを対象に含めるようにコールサーバのサイズを調整する必要はありません。また、Unified
CVPコールディレクタポートライセンスは不要です。

以下のシグナリング方式を使用して、解放トランク転送をトリガすることができます。

• Take Back and Transfer

•フックフラッシュとウィンク

• Two B Channel Transfer

取り消しと転送

転送接続としても知られている取り消しと転送（TNT）は、デュアルトーン多重周波数（DTMF）
トーンが Unified CVPによって PSTNにアウトパルスされる場合の転送方式です。TNTは DTMF
トーンを PSTNにアウトパルスします。一般的なDTMFシーケンスは *8xxxxです。xxxxは PSTN
の新しいルーティングラベルを表します。TNT DTMFシーケンスを検出すると、PSTNはイング
レスゲートウェイポートへのコールレッグをドロップし、TDM ACDロケーションなどの新しい
PSTNロケーションに発信者を再ルーティングします。この方式を提供できるのは、わずかなPSTN
サービスプロバイダーです。

IVRのない既存のACDサイトで IVRとしてUnified CVPを使用する場合、TNTを使用できます。
その後必要であれば、TDM ACDから Unified CCEにエージェントを移行し、IVR、キューイング
ポイント、および転送ピボットポイントとして Unified CVPを使用する場合があります。単なる
IVRとして以上に Unified CVPを使用すると、TNTサービスの必要性がなくなります。

Unified CVP展開で Unified ICMを使用した場合、TDM ACDなどの別の Unified ICMペリフェラ
ルへのコールデータの引き渡しを可能にするために、アウトパルスされた DTMFルーティング
ラベルが Unified ICMトランスレーションルーティングラベルになる場合があります。このシナ
リオでは、Unified CVPはコールを完了と見なし、Unified CVPコール制御は終了します。TNTの
場合、ターミネーションポイントまでの転送に失敗すると、Unified CVPはコールの再ルーティ
ング処理をも行うことができません。一部のTNTサービスを使用して、Unified CVPにコールバッ
クを再ルーティングできます。ただし、Unified CVPはこのコールを新しいコールとして処理しま
す。

Two B Channel Transfer

Two B Channel Transfer（TBCT）は統合サービスデジタル網（ISDN）ベースの解放トランク機能
で、一部の公衆電話交換網（PSTN）サービスプロバイダーによって提供されます。TBCTが呼び
出されると、イングレスゲートウェイは、別のコールレッグ（ISDNBチャネル）を使用してター
ミネーションポイントに対するコールを行っている間、一時的に最初の着信コールを保留にしま

す。ターミネーションポイントがコールに応答すると、ゲートウェイは PSTNスイッチに ISDN
シグナルを送信し、転送の完了、PSTNスイッチを介したコールのブリッジ、およびイングレス
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ゲートウェイからのコールの削除を要求します。TNT転送では、ターミネーションポイントは、
PSTNに接続されている TDM PBXまたは ACDです。

IVRのない既存の ACDサイトで、Unified CVPを最初は単に IVRとして使用する場合は、このプ
ロセスが必要になることがあります。その後必要であれば、エージェントをTDM ACDからCisco
Unified CCEに移行し、Unified CVPを IVR、キューイングポイント、および転送ピボットポイン
トとして使用できます（これにより、TBCTサービスが不要になり、転送失敗時にUnified CVPを
使用して再ルーティングを実行できるようになります）。

VXML転送
VXMLコール制御は、VXMLサーバによってコール制御が提供されるスタンドアロン展開でのみ
サポートされます。Unified ICMが組み込まれた展開では、ICMがすべてのコールを制御します。

VXMLサーバは以下のタイプの転送を呼び出すことができます。

Table 74: VXML転送のタイプ

VXMLブリッジ転送VXMLブラインド転送解放トランク転送

コールが出力音声ゲートウェ

イまたはVoIPエンドポイント
にブリッジされます。ただし、

VXML Serverは、IVRアプリ
ケーションに発信者を返した

り、別のターミネーションポ

イントに発信者を転送したり

できるようにコール制御を維

持します。

コールが出力音声ゲートウェイま

たは VoIPエンドポイントにブ
リッジされます。ただし、

VXML Serverは後続のすべての
コール制御を解放します。

着信コールが入力音声ゲート

ウェイから送信されます。
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VXMLブリッジ転送VXMLブラインド転送解放トランク転送

ブリッジド転送では、スクリ

プトを終了しません。

VXML Serverは、入力コール
または宛先コールが終了する

まで待機します。スクリプト

が終了するのは、入力コール

レッグが切断された場合のみ

です。宛先コールレッグが最

初に切断されると、スクリプ

トは制御を回復し、追加のセ

ルフサービスアクティビティ

を続行します。スクリプトが

実際に処理を実行していない

場合でも、ブリッジド転送の

期間中は、VXML Serverポー
トライセンスは引き続き使用

された状態のままになること

に注意してください。

Cisco Unified Call Studioの転送要
素を使用して呼び出されます。こ

れらの転送では、ゲートウェイに

設定されているダイヤルピアに

コールが転送されます。

subdialog_return要素を使用し
て呼び出されます。

VXML Serverでは、TNT転
送、Two B Channel Transfer、
フックフラッシュ/ウィンク転
送、および SIP Refer転送を呼
び出すことができます。TDM
解放トランク転送（TNT、
TBCT、およびフックフラッ
シュ/ウィンク）の場合、
VXMLゲートウェイとイング
レスゲートウェイを組み合わ

せて、解放トランク転送が機

能するようにする必要があり

ます。

VXMLブラインド転送は、以下の点で VXMLブリッジ転送と異なります。

• VXMLブラインド転送ではコール進捗の監視はサポートされていません。ブリッジド転送で
はサポートされています。つまり、ブラインド転送に失敗した場合、VXMLサーバスクリプ
トは制御を回復せず、別の宛先を試すことも、是正措置を取ることもできません。

• VXMLブラインド転送を使用した場合、VXMLサーバスクリプトが終了します。常にブライ
ンド転送ノードの “done exit”分岐を subdialog_returnノードと hang-upノードに接続してくだ
さい。

Cisco VVBは VXMLの転送でのみブラインド転送をサポートします。Note

非リファレンスコールフロー

Unified CVPでは、さまざまなニーズに応える複数コールフローが提供されます。コンタクトセ
ンターの適切な展開は、ニーズに最適なコールフロー、地理的分布、およびサーバ構成によって

異なります。包括的コールフローは、リファレンス設計で使用可能な唯一のフローです。非リ

ファレンス設計では、以下のその他のコールフローを使用することができます。

• Unified CVP VXMLサーバ（スタンドアロン）：キューイング制御または後続の呼制御用の
Unified CCEと統合されていない、スタンドアロンの VRUを提供します。セルフサービス
VXMLアプリケーションを展開するために使用します。
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•コールディレクタ：IPスイッチサービスのみを提供します。以下のコールフローを使用す
ることもできます。

• Unified CVPのみを使用して、Unified CCEに VoIPコールスイッチングを提供します。

•サードパーティ製の VRUおよび ACDを使用してデータのプロンプトとコレクトを行い
ます。

• Unified CVP VXMLサーバの使用は避けます。

• VRUのみ：PSTNエンドポイントにVRUサービス、キューイング処理、およびスイッチング
を提供します。このモデルでは、PSTNを使用して、コールターミネーションエンドポイン
ト間でコールを転送します。以下のコールフローを使用することもできます。

• Unified CCEを使用して、VRUサービス（統合されたセルフサービスアプリケーション、
最初のプロンプトとコレクトなど）を含む Unified ICMを提供します。

•コールスイッチには Unified CVPの使用は避けます。

•オプションの Unified CVP VXML Serverを使用する。

•オプションのASRおよびTTSサービスを使用してデータのプロンプトまたはコレクトを
行う。

スタンドアロンセルフサービス

スタンドアロンセルフサービスには、Unified ICMは含まれません。このモデルは、Unified CM
ユーザが VXMLゲートウェイに接続する電話番号をダイヤルし、Unified CVP VXMLサーバアプ
リケーションを起動する際に実装されます。VXMLゲートウェイは、Unified CMで SIPトランク
として設定されます。コールフローは以下の通りです。

1. 発信者がルートパターンをダイヤルします。

2. Unified CMがコールを VXMLゲートウェイに送信します。

3. VXMLゲートウェイは、設定済みの Unified CVPセルフサービスアプリケーションに基づい
て音声ブラウザセッションを起動します。

4. Unified CVPセルフサービスアプリケーションが、Unified CVP VXML Serverに対して HTTP
要求を行います。

5. Unified CVP VXML Serverは、セルフサービスアプリケーションを開始します。

6. Unified CVP VXMLサーバとVXMLゲートウェイは、HTTP要求とVXML応答を交換します。

7. 発信者が切断します。
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コールディレクタ

Call Directorにはスイッチングのみで、VRUレッグはありません。Unified CMにより発生したコー
ルは、常にターゲットに直接配信されるか、拒否されます。キューイングまたはセルフサービス

は関係しません。

Call Directorは、コールが実際に Unified CMから発信されていると想定します。元々イングレス
VXMLゲートウェイを介して到着し、Unified CMに転送されたコールは除外され、再び転送され
ます。通常はUnified CM自体がこれらの転送を処理できるため、このような状況はまれです。た
だし、ターゲットが Unified CM以外の ACDである場合などは例外です。

Call Directorでは、以下の項目が構成されている必要があります。

• Unified CCEスクリプトを起動する Unified CMルートポイント

•タイプ 10ネットワーク VRUとして設定された Unified CVP。

• Unified CVPへの VRUトランスレーションルート

• Unified CVPコールサーバで設定されたトランスレーションルート着信番号識別サービス
（DNIS）番号

• SIPトランクで設定された Unified CM。

•トランスレーションルート DNISの Unified CMルートパターン

コールフローは以下の通りです。

1. 発信者がルートポイントをダイヤルします。

2. Unified ICMがルーティングスクリプトを起動します。

3. ルーティングスクリプトは、TranslationRouteToVRUノードを検出し、コールをUnified CVP
に転送します（Unified CVPはタイプ 10ネットワーク VRUとして設定されています）。

4. Unified ICMは、トランスレーションルートラベルを Unified CMに返します。

5. Unified CMは、SIPプロキシに問い合わせて、Unified CVPコールサーバを見つけます。

6. Unified CMは、コールを Unified CVPコールサーバに接続します。

7. ルーティングスクリプトは SelectまたはLabelノードを検出し、ターゲットラベルを選択し
ます。

8. Unified ICMは、ターゲットラベルを（ルート要求を発行したデバイスではなく）Unified
CVPコールサーバに返します。

9. Unified CVPコールサーバは、SIPプロキシに問い合わせて、宛先デバイスを見つけます。

10. Unified CVPコールサーバは、SIPを介してターゲットデバイスと通信し、そのデバイスへ
のメディアストリームを確立するよう Unified CMに命令します。

ターゲットデバイスが別のルート要求をUnified ICMに発行する場合。コールフローのこの
部分は、ステップ 3で説明した通り、最初の TranslationRouteToVRUが存在しない場合は実
行できません。
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11. Unified ICMが新しいルーティングスクリプトを起動します。

12. ルーティングスクリプトは SelectまたはLabelノードを検出し、ターゲットラベルを選択し
ます。

13. Unified ICMは、ターゲットラベルを（ルート要求を発行したデバイスではなく）Unified
CVPコールサーバに返します。

14. Unified CVPコールサーバは、SIPプロキシに問い合わせて、宛先デバイスを見つけます。

15. Unified CVPコールサーバは、SIPを使用してターゲットデバイスと通信し、そのデバイス
へのメディアストリームを確立するよう Unified CMに命令します。

VXMLサーバ（スタンドアロン）

VXMLサーバ（スタンドアロン）機能展開では、自動セルフサービスにスタンドアロン IVRソ
リューションを提供します。発信者は、Unified CVPイングレス音声ゲートウェイを終端として、
市内局番、市外局番、またはフリーダイヤル番号のいずれかから Unified CVPにアクセスできま
す。また、発信者は、Unified CVPイングレス音声ゲートウェイを終端として、VoIPエンドポイ
ントから Unified CVPにもアクセスできます。また、発信者は、VoIPエンドポイントから Unified
CVPにアクセスすることもできます。以下の図は、この展開を説明しています。

Figure 137: VXML Server（スタンドアロン）機能展開モデル

この展開では、以下のコンポーネントが服されます。

•イングレス音声ゲートウェイ

•仮想化音声ブラウザ / VXMLゲートウェイ

• VXMLサーバ

• Unified Call Studio

•オペレーションコンソールサーバ

以下はこの展開でのオプションのコンポーネントです。

•自動音声認識/音声合成（ASR/TTS）サーバ

•サードパーティ製のメディアサーバ

•出力音声ゲートウェイ
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• Reporting Server

• CVPコールサーバ

• ICMicm

• Cisco Unified Communications Manager

Protocol-Levelコールフロー

1. コールは、TDMまたは SIPからイングレスVXMLゲートウェイに到達します。ゲートウェイ
が、着信の単純な旧式の電話サービス（POTS）または VoIPダイヤルピアを照合します。

入力音声ゲートウェイまたはVXMLゲートウェイの展開は、個別のエンティティまたは共存（IOS
VXMLゲートウェイを使用）のいずれかです。セルフサービスアプリケーションは VXMLゲー
トウェイで呼び出されます。

Note

2. 選択された VXMLゲートウェイポートは、Unified CVPセルフサービススクリプトを呼び出
します。

3. セルフサービススクリプトは、Unified CVPスタンドアロンブートストラップ VXMLドキュ
メントを呼び出します。この VoiceXMLドキュメントは、VXMLサーバの設定済み IPアドレ
スに HTTP要求を送信します。

4. CVPサーバ内にあるVXMLサービス機能は、HTTP URLで指定されたアプリケーションを実
行し、動的に生成されたVXMLドキュメントをVXMLゲートウェイに返します。Unified CVP
VXMLサービスは、バックエンドシステムにアクセスして、VXMLゲートウェイに送信され
る VXMLドキュメントにパーソナライズデータを組み込むことができます。

5. VXMLゲートウェイは、VXMLドキュメントを解析およびレンダリングします。音声出力の
場合、VXMLゲートウェイは、VXMLドキュメントで参照されている録音済みの音声ファイ
ルを取得して再生するか、または音声合成（TTS）サーバからのメディアのストリーミングを
行います。DTMFは VXMLゲートウェイで検出されます。

6. VXMLゲートウェイは、発信者の入力結果を含む HTTP要求を VXMLサーバに送信します。
このサーバは HTTP URLで指定されたアプリケーションを再び実行し、ダイナミックに生成
された VXMLドキュメントを VXMLゲートウェイに返します。ダイアログが続行され、ス
テップ 5と 6が繰り返されます。

7. VRUダイアログは、発信者が電話を切るか、アプリケーションが解放するか、またはアプリ
ケーションが転送を開始したときに終了します。

転送とそれに続くコール制御

VXMLサーバ（スタンドアロン）の機能展開を使用すると、別のエンドポイントに発信者を転送
できます。VoIP（Cisco Unified Communications Managerなど）または TDM（出力音声ゲートウェ
イから PSTNや TDM ACDへなど）のいずれかに転送します。IVRアプリケーションデータは、
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この展開での新しいエンドポイントに渡すことができません。エンドポイントが TDM ACDの場
合、エージェントの画面ポップアップウィンドウは表示されません。

この展開では、以下のコール転送がサポートされています。

• VXMLブリッジ転送

• VXMLブラインド転送

•解放トランク転送（TNT、フックフラッシュ、TBCT、および SIP Refer）

Cisco VVBはブラインド転送機能のみをサポートします。Note

コールディレクタ

コールディレクタの展開では、組織に VoIPネットワーク上でのコールのルーティング方法およ
び転送方法を提供します。たとえば、企業が ACDまたは IVRペリフェラルゲートウェイ経由で
Unified ICMに統合された複数の TDM ACDと TDM IVRロケーションでこの展開を使用すること
ができます。組織は、Cisco Unified Intelligent Contact Management（Unified ICM）を使用して、PSTN
プレルーティングまたは解放トランク転送サービスを使用することなく、これらのロケーション

間でコールをインテリジェントにルーティングおよび転送することを望んでいます。この展開で

は、Unified CVPおよび Unified ICMはこれらの ACDおよび IVRロケーション間でコールデータ
を渡すこともできます。また、Unified ICMはすべてのコールに関して全コール期間のレポートを
生成することができます。

多くの場合、コールディレクタは、TDMベースのコンタクトセンターから VoIPベースのコンタ
クトセンターに移行する場合の最初のステップになります。組織でCVPベースの IVRサービスと
Cisco Unified Contact Center Enterprise（Unified CCE）を実装する場合、組織は現在の Unified CVP
展開を包括機能展開に移行することができます。

発信者は、Unified CVPイングレス音声ゲートウェイを終端として、市内局番、市外局番、または
フリーダイヤル番号のいずれかから Unified CVPにアクセスできます。また、発信者は、VoIPエ
ンドポイントから Unified CVPにアクセスすることもできます。

以下はこの Call Director展開での必須コンポーネントです。

•イングレス音声ゲートウェイ

•出力音声ゲートウェイ

• CVPサーバ

•オペレーションコンソールサーバ

• Cisco Unified ICM Enterprise

• SIPプロキシサーバ（SIP展開の場合）

Unified CVPレポートデータベースに格納されているコール情報ほとんどないため、レポートサー
バはこのモデルのオプションコンポーネントです。
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SIPレベルコールフロー

VoIPベースのプレルーティング

1. コールはイングレス音声ゲートウェイに到達し、SIP INVITE/SIP/SIPメッセージを SIPプロキ
シサーバに送信します。SIPプロキシサーバは、要求を CVP Server SIPサービスに転送しま
す。

2. SIPサービスは、CVP Server ICMサービスおよび VRU周辺機器ゲートウェイを使用してルー
ト要求を Unified ICMに送信します。このルート要求は Unified ICMを起動し、着信番号およ
び他の基準に基づいてルーティングスクリプトを実行します。

3. Unified ICMルーティングスクリプトは、ターゲットを選択して、CVP Server SIPサービスに
トランスレーションルートラベルを返します。サーバの SIPサービスは、SIPプロキシサー
バを介して出力音声ゲートウェイ（TDMターミネーションポイントに接続します）とイング
レス音声ゲートウェイに信号を送信し、コールを入力と出力音声ゲートウェイ間で設定できる

ようにします。RTPストリームフローはイングレス音声ゲートウェイと出力音声ゲートウェ
イ間を直接流れますが、コール制御のシグナリングフローはUnified CVPを経由します。これ
により、それ以降のコール制御が可能になります。

4. 選択されたターミネーションにコールが到達すると、終端装置は要求をその周辺機器ゲート
ウェイに送信して、ルーティング命令を出します。このステップにより、トランスレーション

ルートが解決され、以前の Unified ICMスクリプトからのコールデータを選択されたターミ
ネーションに渡せるようになります。選択されたターミネーションがTDMIVRプラットフォー
ムである場合は、セルフサービスが提供され、発信者は解放するか、またはライブエージェ

ントに転送するように要求できます。選択されたターミネーションがTDMACDプラットフォー
ムである場合は、使用可能なエージェントが TDM ACDによって選択されるまで、発信者が
キューイングされます。その後、コールデータをエージェントの画面に表示できます。ライ

ブアシスタンスを受け取った後、発信者は解放するか、または別のエージェントに転送する

ように要求できます。

VoIPベースの転送

1. コールが最初に TDM IVRと ACDのどちらのロケーションにルーティングされたかにかかわ
らず、発信者は別のロケーションにコールを転送するように要求できます。転送する場合、

TDMIVRまたはACDはコールデータとともにポストルート要求を（その周辺機器ゲートウェ
イによって）Unified ICMに送信します。

2. このポストルート要求を受信した Unified ICMは、転送着信番号および他の基準に基づいて
ルーティングスクリプトを実行します。Unified ICMルーティングスクリプトは、コールの新
しいターゲットを選択し、CVP Server SIPサービスにシグナリングすることによって、最初に
選択されていたターミネーションへのコールレッグを解放したり、コールを新しいターミネー

ションに拡張したりします。

3. 新しいターミネーションにコールが到達すると、終端装置は要求をそのPGに送信して、ルー
ティング命令を出します。このステップにより、このコールに配分されるトランスレーション

ルートがこの新しいターミネーションロケーションに解決され、以前のロケーション（IVR
ポートまたはエージェント）からのコールデータを新しいターミネーションに渡せるように
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なります。同じVoIPベースの転送コールフローを使用して、ロケーション間でコールを引き
続き転送できます。

転送とそれに続くコール制御

Unified ICMで管理される転送に加え、コールディレクタ展開では、ICM以外のターミネーショ
ンにコールを転送したり、PSTNで解放トランク転送を呼び出したりすることもできます。コール
が ICM以外のターミネーションに転送された場合、コールデータをターミネーションに渡すこと
ができなくなります。また、そのコールに対するそれ以降のコール制御が不可能になり、Unified
ICMが取得する全コール期間のコールレポート生成が完了します。解放トランク転送の場合、イ
ングレス音声ゲートウェイポートが解放され、コールデータをターミネーションに渡すことがで

きなくなります。また、そのコールに対するそれ以降のコール制御が不可能になります。解放ト

ランク転送が別の ICMペリフェラルにトランスレーションルーティングされる場合は、コール
データと全コール期間のレポート生成を維持できます。

コールサーバは転送要求をキャンセルし、転送失敗インジケータを Unified ICMに送信します。
理由は以下の通りです。

•選択されたターミネーション（新しいコール用または転送コール用）から接続失敗またはビ
ジーステータスが返されます。

•宛先の電話が、コールサーバのRing-No-Answer（RNA）タイムアウト設定を超えるまで鳴り
ます。

これらのシナリオでは、ルータ再クエリー操作が実行されます。次に Unified ICMルーティング
スクリプトは制御を回復し、別のターゲットを選択するか、または是正措置を取ることができま

す。

VRU専用

VRU専用では、Cisco Unified ICM PSTNネットワークインターフェイスコントローラ（NIC）を
使用して制御される高度な PSTNスイッチングサービスを利用している組織に、セルフサービス
アプリケーションとキュー処理を提供します。NICとCarrier Routing Service Protocol（CRSP）NIC
の 2つの Unified ICM PSTN NICにより、PSTNでコールの後続のコール制御が可能になります。
これらの NICを使用すると、Unified ICMで ACDや IVRなどの Unified ICMペリフェラルにコー
ルをインテリジェントにルーティングできます。また、Unified ICMが PSTNで通話転送を呼び出
すこともできます。次の図は、このモデルを示しています。
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Figure 138: VRU専用機能展開

VRU専用機能展開：

• Unified ICMは、コールの処理とキューイングのためにイングレス音声ゲートウェイに別の
コールをルーティングする前にコールをルーティングします。エージェントが使用可能にな

ると、Unified ICMはそのエージェントにコールを転送するように PSTNに命令します。エー
ジェントは、Cisco Unified Contact Center Enterpriseエージェント、Cisco Unified Contact Center
Expressエージェント、または ACDエージェントです。必要に応じて、Unified ICMは（NIC
を使用して）コールを転送するように PSTNに要求します。これは、Unified ICMがコールを
転送するように Unified CVPに要求する場合と同様です。

•イングレス音声ゲートウェイはUnified ICMで管理するPSTNターミネーションポイントで、
VXMLゲートウェイ、VXMサーバ、ICMサービス、およびUnified ICMを使用してVRUサー
ビスを提供します。

• SIPサービスはコール制御に使用されません。すべてのコール制御およびスイッチングが
Unified ICMと PSTNによって制御されます。

• Unified ICMはこれらのターミネーションポイント間でコールデータを渡したり（ポップウィ
ンドウまたは他のインテリジェント処理用）、すべてのコールに関してレポートを生成した

りできます。

以下はこの展開での必須コンポーネントです。

•イングレス音声ゲートウェイ

• VXMLゲートウェイ

• CVPサーバ

• Unified Call Studio

• Cisco Unified ICM Enterpriseおよび NIC（CRSP）

以下はこの展開でのオプションのコンポーネントです。

• ASR/TTSサーバ

•サードパーティ製のメディアサーバ
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• SIPプロキシサーバ（SIP展開の場合）

• Reportingサーバ

Unified CMの非リファレンス設計の導入
単一の Unified CMは SIPからコールを発信したり受信したりできます。Unified CMに登録されて
いるMGCP音声ゲートウェイに到達した PSTNコールは、SIPを介した（Cisco Unified Border
Elementを通過しない）Unified CVPにだけルーティングまたは転送できます。

SCCPベースの回線側プロトコルは、新型の電話機ではサポートされていません。SCCPベースの
回線側プロトコルは、以前のリリースの旧型の電話機でサポートされています。ただし、廃止さ

れた電話機の新規インストールまたは有効化はサポートされていません。

Cisco Unified Call Manager (CUCM)リリースでサポートされる電話機の詳細については、以下の
URLで関連リリースの廃止済電話機のモデルのCUCM互換性情報のセクションを参照してくださ
い。https://www.cisco.com/c/en/us/support/unified-communications/
unified-communications-manager-callmanager/products-device-support-tables-list.html。

Note

Unified CMは、Unified CVPソリューションにおける任意のコンポーネントです。ソリューション
でのUnified CMの使用方法は、展開されるコールセンターのタイプによって異なります。たとえ
ば、ACDを使用する TDMベースのコールセンターは、通常、Unified CMを使用しません (Cisco
Unified CCEに移行する場合を除く)。Unified CVPスタンドアロンのセルフサービス展開モデルを
使用するセルフサービスアプリケーションについても同様です。Unified CMは Unified CCEソ
リューションの一部として使用されます。コールセンターエージェントは、Cisco IPフォンを使
用する、またはTDM ACDから移行される IPソリューションの一部を構成します。

Cisco Unified Communications Managerは、音声ゲートウェイと IPフォンを制御するソフトウェア
アプリケーションであり、VoIPソリューションの基盤を提供します。Unified Communications
Managerは、Cisco Unified Computing System（UCS）ハードウェアまたは仕様ベースの同等製品で
実行されます。VMで実行されるソフトウェアは、Unified Communications Managerサーバと呼ば
れます。複数のUnified Communications Managerサーバをクラスタにグループ化して、拡張性およ
び耐障害性を提供することができます。Unified Communications Managerは、Media Gateway Control
Protocol（MGCP）やSession Initiation Protocol（SIP）などの標準プロトコルを使用してゲートウェ
イと通信します。Unified Communications Managerは、SIPまたはSkinny Call Control Protocol（SCCP）
を使用して IPフォンと通信します。Unified Communications Managerのコール処理能力およびクラ
スタオプションの詳細については、http://www.cisco.com/go/ucsrndの『Cisco Collaboration System

Solution Reference Network Designs』の最新バージョンを参照してください。

Unified CCEエージェントデスクトップオプション
Ciscoでは、Unified CCEエージェント用に以下のインターフェイスを提供しています。
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• Cisco Finesseデスクトップ: Cisco Finesseは、標準化されたWebコンポーネントを通じてデス
クトップを拡張することができるWebベースのデスクトップソリューションです。Cisco
Finesseは以下を提供します。

•ブラウザベースのソリューション

• Cisco IPフォンベースソリューションの限定的な機能

•標準の OpenSocialガジェットを使用した拡張可能なデスクトップインターフェイス

•文書化された REST APIを使用するアプリケーションで利用可能なサーバ機能

• Cisco CTI OSデスクトップToolkit: CTI OSデスクトップToolkitは、カスタムデスクトップ、
サードパーティアプリケーションへのデスクトップ統合、またはサードパーティアプリケー

ションへのサーバ間統合を構築するためのソフトウェア Toolkitを提供します。 CTI OSをセ
キュアモードで使用することはできますが、各 PGのエージェントキャパシティは 25％ 減
少します。

Avaya PGまたは親/子トポロジを使用する非リファレンス設計のみが
CTI OSデスクトップを使用することができます。Cisco Finesseは、他の
すべての Contact Center Enterpriseソリューションで必要なデスクトップ
です。

Note

これらの統合ソリューションにより、コール制御（応答、ドロップ、保留、保留解除、ブライン

ド転送またはウォーム転送、および会議）、アウトバウンドコール、コンサルティングコール、

およびコールコンテキストデータの配信および操作（CTIスクリーンポップ）が実現します。
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Figure 139: Unified CCEのさまざまなエージェントインターフェイス

CRMコネクタを介して接続されたサードパーティCRMユーザーインターフェイスを使用するエー
ジェントは、CTI OSデスクトップ Toolkitベースのスーパーバイザデスクトップを使用して監視
することができます。

デスクトップアーキテクチャ

デスクトップアプリケーションは通常、エージェントまたはスーパバイザデスクトップ、管理

およびデータサーバ、または管理クライアントで実行されます。デスクトップアプリケーション

をサポートするサービスは、Unified CCE周辺機器ゲートウェイ（PG）サーバまたは独自のサー
バで実行することができます。各 PGでは、アクティブなデスクトップサービスのセットが 1つ
あります。

CTIオブジェクトサーバ

CTIオブジェクトサーバ (CTI OS)は、CTIアプリケーションを展開するための、高性能でスケー
ラブルな障害対応性が高いサーバベースのソリューションです。CTI OSは CTI Toolkit Desktopに
必要なコンポーネントです。CTI OSサーバは、Agent PGをホストする各 VMに1つずつ、冗長ペ
アとして実行されます。

デスクトップアプリケーションは、エージェントの状態変更要求やコール制御などの通信を CTI
OSサーバに渡します。CTI OSは、CTI Toolkitデスクトップと、カスタマーリレーションシップ
マネジメント（CRM）システム、データマイニング、ワークフローソリューションなどのサー
ドパーティアプリケーションとの単一の統合ポイントです。

CTIオブジェクトサーバは、TCP / IP経由で CTIサーバに接続し、コール制御およびエージェン
ト要求を CTIサーバに転送します。
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Figure 140: CTI OSデスクトップアーキテクチャ

CTI OSサーバは、CTI Toolkitのデスクトップ構成と動作情報も管理し、カスタマイズ、更新、お
よびメンテナンスを簡素化し、リモート管理をサポートします。

CTIオブジェクトサーバのサービス

•デスクトップセキュリティ: PGの CTIオブジェクトサーバとエージェント、スーパーバイ
ザ、または管理者デスクトップ PC間のセキュアソケット接続をサポートします。CTI OSデ
スクトップ Toolkit（CTI Toolkit）C ++ / COM CIL SDKを使用して構築される CTIアプリケー
ションはすべて、デスクトップセキュリティ機能を使用することができます。

現在、デスクトップセキュリティは .NETおよび Java CILでは使用でき
ません。

Note

• Quality of Service（QoS）:デスクトップコール制御メッセージのネットワークでのパケット
の優先順位付けをサポートします。

現在、QoSは .NETおよび Java CILでは使用できません。Note

•フェールオーバーリカバリ:フェールオーバー時の自動エージェントログインをサポートし
ます。

•チャット:エージェントとスーパーバイザ間のメッセージ伝送とテキストチャット機能をサ
ポートします。

•サイレントモニタリング:アクティブコールの VoIPモニタリングをサポートします。CTI
Objectサーバは、サイレントモニタサービス（SMS）と通信して、VoIPパケットストリー
ム転送を開始または停止します。
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CTIオブジェクトサーバを冗長ペアで展開します。1つはエージェント PG Aに、もう 1つはエー
ジェント PG Bに配置します。両方の CTI OSサーバが同時にアクティブになります。CTI Toolkit
デスクトップアプリケーションは、2台のサーバのいずれかにランダムに接続します。元のサー
バへの接続に失敗すると、デスクトップは代替サーバに自動的にフェールオーバーします。

CTI OSサーバは、CTI Toolkit SDKを使用して構築されるデスクトップアプリケーションとイン
ターフェイスを持ちます。

Note

エージェントデスクトップ

Unified CCE 展開では、エージェントデスクトップアプリケーションが必要です。エージェント
は、このデスクトップをエージェントの状態制御と通話制御に使用します。これらの必須機能に

加え、デスクトップは他の便利な機能を提供します。

Ciscoは、以下の主要なタイプの Unified CCEエージェントデスクトップアプリケーションを提
供しています。

• Cisco Finesse:基本エージェント機能を拡張するガジェットベースのアーキテクチャを提供す
るブラウザベースのエージェントデスクトップソリューション。

• CTI Toolkitデスクトップ: CTI Toolkitで構築されたエージェントデスクトップアプリケーショ
ン。デスクトップは、他のアプリケーション、顧客データベース、および顧客関係管理（CRM）
アプリケーションとの完全なカスタマイズおよび統合をサポートしています。

CTI Toolkitデスクトップは、Unified CCEリリース 11.0(1)で廃止されま
した。新しい展開では、CTI Toolkitデスクトップを含めないでくださ
い。これらのデスクトップは、今後のリリースでサポート対象外となり

ます。

Note

• Siebel向け Cisco Unified CRM Connector: Siebel Communication Server向けの CTIドライバ

Ciscoのパートナーは、以下のタイプのエージェントデスクトップアプリケーションのを提供し
ています。

•パートナーエージェントデスクトップ：カスタムエージェントデスクトップアプリケー
ションは、Ciscoテクノロジーパートナーから入手できます。これらのアプリケーションは
CTI Toolkitに基づいており、このドキュメントでは個別に説明していません。Finesse REST
APIは、パートナーのデスクトップ統合を実現します。

•パッケージ済 CRM統合: CRM統合は、Cisco Unified CRMテクノロジーパートナーを通じて
利用できます。これらの統合は CTI Toolkitに基づいており、このドキュメントでは個別に説
明していません。
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スーパーバイザデスクトップ

エージェントデスクトップアプリケーションに加えて、Ciscoはスーパーバイザデスクトップア
プリケーションを提供しています。コンタクトセンターのスーパーバイザは、このアプリケー

ションを使用して、チームのメンバーのエージェントの状態を監視します。スーパーバイザデス

クトップでは、通話中のエージェントのサイレントモニタリングも可能です。

Ciscoは、以下のタイプの Unified CCEスーパバイザデスクトップアプリケーションを提供して
います。

• Cisco Finesse：スーパーバイザ機能を備えた基本 Finesseエージェントデスクトップを拡張す
る、完全にブラウザベースのスーパーバイザアプリケーション。

• CTI Toolkitスーパバイザデスクトップ: CTI Toolkitで構築されたスーパバイザデスクトップ
アプリケーション。デスクトップは、他のアプリケーション、顧客データベース、および

CRMアプリケーションとのカスタマイズと統合をサポートしています。

• Ciscoパートナーを通じて提供されるスーパーバイザデスクトップアプリケーション。

•パッケージ済 CRM統合: CRM統合は、Cisco Unified CRMテクノロジーパートナーを通じて
利用できます。これらの統合は CTI Toolkitに基づいており、このドキュメントでは個別に説
明していません。

スーパバイザデスクトップには CADも提供されています。詳細については、CADのドキュメン
テーションを参照してください。

Note

SAP向け Cisco Unified CRM Connector

Siebel l向け Cisco Unified CRM Connectorは、Unified CCEと Siebel CRM環境の統合の実現のため
にインストールするコンポーネントです。このソリューションでは、Siebelエージェントデスク
トップがエージェントの状態とコール制御インターフェイスを提供します。コネクタは、CTI OS
Desktop Toolkit C ++ CILで構築されています。Siebelデスクトップは、コネクタを使用して CTI
OSサーバと通信します。

Siebel向け Cisco Unified CRM Connectorは以下はサポートしません。

•エージェントグリーティングの有効化 /無効化

•新しいエージェントグリーティングの録音

Siebel向け Cisco Unified CRM Connectorの詳細については、
http://www.cisco.com/en/US/products/ps9117/tsd_products_support_series_home.htmlの製品ドキュメン
テーションを参照してください。Siebel eBusinessソリューションの詳細については、Siebelのウェ
ブサイトを参照してください。
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Cisco Unified IP IVR
Unified IP IVRは Unified CCEソリューションのプロンプト、収集、およびキュー機能を提供しま
す。Unified IP IVRは Unified Communications Managerのバックにあり、Service Control Interface
（SCI）を介して Unified CCEソフトウェアの制御下にあるため、Unified CVPのようにはコール
制御を提供しません。エージェントが応答可能になると、Unified CCEソフトウェアは、選択した
エージェントの電話にコールを転送するように Unified IP IVRに指示します。Unified IP IVRは次
に、選択したエージェントの電話にコールを転送するようにUnified Communications Managerに要
求します。

Unified IVRは、Cisco Unified Computing System（UCS）ハードウェアまたは仕様ベースの同等製
品で実行されるソフトウェアアプリケーションです。Unified CCEの制御下で、単一の Unified
Communications Managerクラスタで複数の Unified IP IVRサーバを展開することができます。

Unified IP IVRには従来の VRUのような物理的なテレフォニートランクやインターフェイスはあ
りません。テレフォニートランクは、音声ゲートウェイで終端します。Unified Communications
Managerは、音声ゲートウェイから Unified IP IVRへの G.711または G.729 Real-Time Transport
Protocol（RTP）ストリームをセットアップするためのコール処理およびスイッチ機能を提供しま
す。Unified IP IVRは、Java Telephony Application Programming Interface（JTAPI）を介して Unified
Communications Managerと通信します。Unified IP IVRは、Service Control Interface（SCI）経由で
VRU周辺機器ゲートウェイまたはシステム周辺機器ゲートウェイおよび Unified CCEと通信しま
す。

完全な耐障害性を必要とする展開では、少なくとも 2つの Unified IP IVRが必要です。

Unified IP IVRのみを使用する Unified CCE展開では、Unified CMクラスタは約 2,000人の Unified
CCEエージェントをサポートすることができます。上記の制限は、BHCAコールの負荷および設
定されたすべてのデバイスが、1対 1の冗長性を備えた 8つのコール処理サブスクライバに均等
に分散されることを前提としています。これらのキャパシティは、特定の展開に応じて異なりま

す。ソリューションのサイジングを Cisco Unified Communications Managerキャパシティツールで
行います。

サブスクライバは最大 500人のエージェントをサポートすることができます。フェールオーバー
シナリオでは、プライマリサブスクライバは最大 1000人のエージェントをサポートします。

多数の VRUポートを必要とする展開では、Unified IP IVRではなく Unified CVPを使用します。
Unified IP IVRポートは Unified CMに多大な呼処理負荷をかけますが、Unified CVP負荷をかけま
せん。そのため、Unified CVP使用した Unified CC E展開では、クラスタ毎により多くのエージェ
ントおよびより高い BHCAレートが実現されます。

Unified IP IVR向け JTAPIコミュニケーション

Unified IP IVRの PIMログインインプロセスは、Unified CMクラスタとアプリケーション間で
JTAPI通信を確立します。CTIマネージャは、JTAPI経由で Unified IP IVRと交信します。クラス
タ内のすべてのサブスクライバは、CTIマネージャインスタンスを実行します。ただし、PG上の
Unified CM PIMは、クラスタ内で 1つの CTIマネージャ (つまり 1つのノード)のみと通信しま
す。この接続された CTIマネージャは、クラスタ内の他のノードに対して CTIメッセージを渡し
ます。PGの各冗長ペアは、一意の JTAPIユーザ IDを共有します。
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各 Unified IP IVRクラスタ内の単一の CTI Managerとのみ通信します。ユーザ IDは、CTIマネー
ジャがさまざまなプロセスを追跡する方法として使用されます。

Unified IP IVRは冗長ペアでは展開されません。ただし、プライマリ CTI Managerが動作していな
い場合、 Unified IP IVRはクラスタ内の別の CTI Managerにフェールオーバーすることができま
す。

Unified IP IVRはAgent PGと同じタイプの JTAPIメッセージを使用します。Agent PGとは異なり、
Unified IP IVRは、監視および制御されるアプリケーションおよびデバイスの両方を提供します。

Unified CCEが監視および制御するデバイスは、物理的な電話機です。Unified IP IVRには従来の
VRUのような物理ポートはありません。Unified IP IVRのポートはCTIポートと呼ばれる論理ポー
トです。Unified IP IVRの各 CTIポートには、Unified Communications Managerで定義された CTI
ポートデバイスが必要です。

従来のPBXまたはテレフォニースイッチとは異なり、Unified Communications Managerは、コール
の送信先である Unified IP IVRポートを選択しません。CTIルートポイントを介して Unified IP
IVR JTAPIユーザに関連付けられているDNにコールが発信されると、サブスクライバはどのCTI
ポートがコールを処理するかを Unified IP IVRに尋ねます。Unified IP IVRに利用可能な CTIポー
トがある場合、Unified IP IVRそのコールを処理するために、CTIポートのデバイス識別子を使用
してルーティング制御要求に応答します。

SIPは、Dual Tone Multi-Frequency（DTMF）数字を送信します。ただし、Unified IP IVRおよび
Unified Communications Managerは帯域外DTMF数字のみをサポートします。クラスタからの JTAPI
メッセージが、発信者が入力した DTMF数字を Unified IP IVRに通知します。クラスタは、MTP
リソースを使用して、帯域内シグナリングを帯域外シグナリングに変換します。CTIポートは、
帯域外 DTMF数字のみをサポートします。展開に SIP電話またはゲートウェイが含まれる場合、
変換をサポートするのに十分なMTPリソースをプロビジョニングします。モバイルエージェン
ト機能では、この変換のために追加のMTPリソースも必要となります。

以下のシナリオは、Unified IP IVRデバイスおよびコール制御のい例です。使用可能なCTIポート
がコールに割り当てられると、Unified IP IVRワークフローがUnified IP IVR内で開始します。ワー
クフローが受入れステップを実行すると、JTAPIメッセージがサブスクライバに送信され、その
CTIポートの呼び出しに応答します。Unified IP IVRワークフローが転送されたコールまたは開放
されたコールを取得する際には、ワークフローは再びそのコールの処理方法についてサブスクラ

イバに指示します。

発信者が Unified IP IVRとの対話中にコールをリリースすると、VGは発信者のリリースを検出し
ます。VGは、Media Gateway Control Protocol（MGCP）を使用してサブスクライバに通知します。
MGCPは、JTAPIを使用してUnified IP IVRに通知します。VGがDTMFトーンを検出すると、VG
は H.245またはMGCPを介して加入者に通知し、JTAPIを介して Unified IP IVRに通知します。

CTIポートデバイスの制御と監視を行うには、Unified Communications ManagerのCTIポートデバ
イスを適切な Unified IP IVR JTAPIユーザ IDに関連付けます。2つの 150ポートの Unified IP IVR
がある場合、300の CTIポートがあることになります。CTIポートの半分を JTAPIユーザ Unified
IP IVR 1に関連付け、CTIポートの残りの半分を JTAPIユーザ Unified IP IVR 2に関連付けます。

コールを独自に Unified IP IVRにルーティングするように Unified Communications Managerを設定
することはできますが、Unified CCEは、Unified CCE環境で Unified IP IVRにコールをルーティン
グします（Unified IP IVRが 1つのみで、すべてのコールに初期 VRU処理が必要な場合でも）。

Cisco Unified Contact Center Enterprise、リリース 12.5 (1)向けソリューション設計ガイド
578

非リファレンス設計

Unified IP IVR向け JTAPIコミュニケーション



これにより、Unified CCEの適切なレポートが保証されます。複数の Unified IP IVRを使用した展
開の場合、このルーティング方法により、Unified CCEは複数の Unified IP IVRでコールの負荷を
分散することができます。

Unified IP IVRを使用した CTI Managerのフェールオーバー

各エージェント PGは1つの CTI Manager接続のみをサポートします。各サブスクライバには CTI
Managerがありますが、通常は 2つのサブスクライバのみがエージェント PGに接続します。4サ
ブスクライバクラスタ内のすべてのサブスクライバがエージェント PGに直接接続できるように
するには、エージェント PGの別のペアを追加する必要があります。

以下の図は、エージェント PGへの接続があるCTI Managerの障害を示しています。サブスクライ
バ Cおよび Dのみが、エージェント PGに接続するように構成されています。

以下の条件がシナリオに適用されます。

•冗長性のために、サブスクライバ Aに登録されているすべての電話とゲートウェイは、サブ
スクライバ Bをバックアップサーバとして使用します。

•サブスクライバ Cおよび Dの CTI Managerは、エージェント PGに JTAPIサービスを提供し
ます。
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Figure 141:エージェント PG接続を使用する CTI Managerに障害が発生します

Unified CVPとは異なり、Unified IP IVRはコール制御を CTI Managerに依存しています。Unified
IP IVR展開では、Agent PG接続での CTI Managerの障害により、Unified IP IVR JTAPIサブシステ
ムがシャットダウンします。このシャットダウンにより、Unified IP IVRサーバは、サーバが処理
しているすべての音声コールをドロップします。

次に、JTAPIサブシステムが再起動し、バックアップサブスクライバ上の CTI Managerに接続し
ます。Unified IP IVRは、Unified IP IVR JTAPIユーザに関連付けられているすべての CTIポート
を再登録します。すべての Unified CMデバイスが正常に登録されると、サーバは VRU機能を再
開し、新しいコールを処理します。

Unified IP IVR設計に関する考慮事項

Cisco Unified IP IVRは、Unified Communications Managerクラスタ内の異なるサブスクライバ上の
2つの CTI Managerと JTAPI接続を確立できます。この機能により、CTI ManagerレベルでUnified
IP IVRの冗長性が有効になります。複数のUnified IP IVRサーバを展開することにより、冗長性を
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高めることができます。複数のUnified IP IVRサーバにより、コールルーティングスクリプトは、
使用可能な IP IVRリソース間でコールの負荷を分散することができます。

次の図は、クラスタで冗長にセットアップされた 2つのUnified IP IVRサーバを示しています。異
なる Unified Communications Managerサブスクライバ上の CTI Managerに接続されている各サーバ
で、Unified IP IVRグループを設定します。次に、2番目の CTI Managerを各 Unified IP IVRサー
バのバックアップとして追加します。プライマリ CTI Managerに障害が発生すると、Unified IP
IVRサーバはバックアップ CTI Managerにフェールオーバーします。

Figure 142: IP IVRハイアベイラビリティ展開

コール転送による高可用性

Unified Communications Managerの以下のコール転送機能を使用して、Unified IP IVRポートの使用
を管理することができます。

•転送中（ビジー）: Unified Communications Managerがポートがビジーであることを検出する
と、コールを別のポートまたはルートポイントに転送します。

•転送（応答なし）:タイムアウト期間内にポートがコールをピックアップしなかったことを
Unified Communications Managerが検出すると、コールを別のポートまたはルートポイントに
転送します。

•転送（失敗）: Unified Communications Managerがアプリケーションエラーに起因するポート
障害を検出した場合、コールを別のポートまたはルートポイントに転送します。

コール転送機能を使用する場合、コール転送を開始した CTIポートへのパスは確立しません。こ
のようなパスは、すべての Unified IP IVRサーバが利用できない場合にループを発生させます。

コールフロールーティングスクリプトによる高可用性

Unified CCEコールフロールーティングスクリプトを使用して、高可用性をサポートすることが
できます。Unified IP IVRにコールを送信する前に、コールフロールーティングスクリプトで
Unified IP IVR周辺機器ステータスを確認します。このチェックにより、コールが非アクティブな
Unified IP IVRにキューイングされなくなります。たとえば、音声応答ユニット（VRU）への変換
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ルートを作成して、アイドルポートが最も多い Unified IP IVRを選択します。このメソッドは、
コールをコール毎に均等に分散します。この方法を変更して、複数のUnified IP IVRでポートの負
荷を分散できます。この方法では、同じ変換ルートまたは VRUノードに送信するクラスタ上の
すべての Unified IP IVRをアドレス指定することができます。

Unified IP IVRサーバに障害が発生すると、Unified IP IVRでのすべてのコールがドロップされま
す。複数のUnified IP IVRサーバにコールを分散することにより、このような障害の影響を最小限
に抑えます。Unified IP IVRでは、デフォルトスクリプトは、Unified IP IVRが VRU PGへのリン
クを失った場合のコールの損失を防ぎます。

Note

Unified IP IVRによるアウトバウンドオプション

アウトバウンドオプションで Unified IP IVRを使用する場合、すべてのコールを Unified CMでフ
ロントエンドとします。この展開により、サブスクライバのコール負荷が高くなります。サブス

クライバは毎秒5コールのみをサポートするため、エージェントとVRUに転送されるコールを、
Unified SIPプロキシサーバを使用して複数のサブスクライバに分散します。

アウトバウンドコールセンターが 1つの国（たとえばインド）にあり、顧客が別の国（たとえば
米国）にある場合、WANネットワーク構造を検討すべき展開もあります。VRUキャンペーンへ
の転送に Unified IP IVR展開を使用して、Unified IP IVRがWANによってアウトバウンドオプ
ションダイヤラサーバから分離されている場合。WANトラフィックを減少するため、独自の
Cisco Unified CMをクラスタに含む Unified IP IVRを提供します。

VRUキャンペーンへの転送のためのアウトバウンドオプションの分散展開

この図は、Unified IP IVRを使用した VRU転送キャンペーンの分散展開を示しています。
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Figure 143: Unified IP IVRを使用した VRU転送キャンペーンの分散展開例

この図のソリューションでは、以下の点に注意します。

•音声ゲートウェイとルータまたは Logger Aサーバは、米国の 2ヵ所のサイト（サイト 1とサ
イト 3）に分散されています。

• Unified CMクラスタは、VRU PGと共にサイト 3（米国）にあります。

•冗長 VRU PGはサイト 3（米国）にあります。

• IP IVRはサイト 3（米国）にあります。

•冗長化MRPGまたはダイヤラおよび冗長エージェント PGは、サイト 2で同じ VM上にイン
ストールされます。

• SIPダイヤラは、サイト 3（米国）にある音声ゲートウェイを使用します。

•音声ゲートウェイは、サイト 3（米国）で CT3インターフェイスを含む図に含まれていま
す。ルータは、ダイヤラコールに 1:1の冗長性を提供します。

• WAN SIPシグナリングトラフィックがライブアウトバウンドコールを転送するのを避ける
ため、冗長 Unified SIPプロキシサーバはサイト 2に配置されています。

•各 SIPダイヤラは、サイト 2で独自の統合 SIPプロキシサーバに接続します。各統一 SIPプ
ロキシサーバは、サイト 3で（米国）音声ゲートウェイのセットを制御します。

• Unified SIPプロキシサーバは、（N + 1）冗長性を提供します。
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SIPダイヤラで録音を有効にする場合、WAN帯域幅の要件は以下の通りです。

•応答した各発信コールの帯域幅：

• G.711コーデックコールでは、コールプログレス分析の期間に 80 kbpsのWAN帯域幅
が必要です。

• G.729コーデックコールでは、コールプログレス分析の期間に 26 kbpsのWAN帯域幅
が必要です。

•発信コールのアラート毎の帯域幅：

• G.711コーデックのコールには、80 kbpsのWAN帯域幅が必要です。

• G.729コーデックのコールには、26 kbpsのWAN帯域幅が必要です

• Unified IP IVRではセルフサービスのキュー内の発信コールは、WAN帯域幅を必要としませ
ん。

Unified Intelligent Contact Manager
Unified CCEをUnified ICMと共に展開して、完全なエンタープライズコール管理システムを形成
することができます。Unified ICMは、さまざまなベンダー（Cisco Unified CCEを含む）、VRU
（Cisco Unified IP IVRおよび Unified CVPを含む）、およびテレフォニーネットワークシステム
のACDとインターフェイスし、リソースが企業内の場所にあるかどうかに関わらず、コールやE
メールなどの顧客連絡先を効率的かつ効果的に処理します。

Unified CCEは、CallRouter、Logger、管理サーバおよびデータサーバ、およびその他のコンポー
ネントが Unified ICMと Unified CCEの間で共有される、Unified ICMとのハイブリッドモデルで
展開することができます。

または、Unified ICMが親であり、Unified CCEが子である親/子モデルで Unified CCEを展開する
こともできます。これは、他のベンダーの ACDを使用した Unified ICMの展開モデルに非常に似
ています。各製品に CallRouters、データサーバ等が提供されるため、非常に拡張性が高い展開で
使用されます。ただし、管理および保守するコンポーネントは他にもあります。また、外部委託

運用など、Unified ICMと Unified CCEの間で分離が必要な分散モデルにも使用されます。

Unified ICMの設定

• Cisco Unified ICM 7.0で Unified CVPを介して後続のコール制御を実行するには、常にトラン
スレーションルートを使用し、次の宛先にコールを配信する前にタイプ 2ネットワークVRU
として Unified CVPにコールをルーティングします。この方法では、Unified CMがこれ以上
のラベルを受信できないため、後続のコール転送を管理するために Unified CVPに制御が渡
されます。

•キューイング処理、プロンプトとコレクト、またはセルフサービスアプリケーションを実行
するには、常にトランスレーションルートと SendToVRUノードに従います。SendToVRUは
Queueノードまたは RunExternalScriptノードによって暗黙的に起動できますが、この方法に
頼らないことをお勧めします。実際の SendToVRUノードを常に含めるようにします。
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• Cisco Unified ICM 7.1で Unified CVPを介して後続のコール制御を実行するには、タイプ 10
ネットワーク VRUを使用すれば、トランスレーションルートは必要ありません。タイプ 10
VRUは、相関 ID方式を使用し、SendToVRUノードを使用して Unified CMから Unified CVP
への転送を実行します。タイプ 10 VRUで SendToVRUノードが使用されると、Unified CVP
への最初の転送によって呼制御は Unified CVPにハンドオフされ、VRUレッグへの 2番めの
転送が自動的に実行されて、コールは VRU処理のために音声ブラウザに配信されます。

このコールフローおよびこのマニュアルのその他のすべてのコールフ

ローは、Cisco Unified ICM 7.0(0)以降の使用を想定しています。
Note

•タイプ 10 VRUで SendToVRUノードが使用されると、Unified CVPへの最初の転送によって
呼制御は Unified CVPにハンドオフされ、VRUレッグへの 2番めの転送が自動的に実行され
て、コールは VRU処理のために音声ブラウザに配信されます。

汎用周辺機器ゲートウェイ

汎用 PG:エージェント PGと VRU PGを組み合わせます

PGの最後のクラスは汎用 PGです。この PGでは、異なるタイプの PICを組み合わせることはで
きません。そのため、エージェントPGとVRU PGは個別に展開することができます。これらの機
能を単一の汎用 PGに組み合わせることもできます。

周辺機器ゲートウェイおよびサーバオプション

Unified CCE周辺機器ゲートウェイ (PG) Unified Communications Managerサーバ、Unified IP IVR、
Unified CVP、または音声応答ユニット (VRUs)からのメッセージをUnified CCEに送信され、理解
される共通の内部形式のメッセージに変換します。逆に、 Unified CCEメッセージを変換して、
周辺機器に送信して理解できるようにします。

以下の図は、CTI OSを搭載した Agent PG のさまざまな構成オプションを示しています。
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Figure 144: CTI OSを使用したエージェント PG構成オプション

次の表に、PGおよび PIMのサイジングガイドラインを示します。

Table 75: PGおよび PIMのサイジングのガイドライン

Unified CCEリリース10に基づくガイドラインサイジング変数

150Unified CCE毎の最大 PG数

VM毎に最大 2つの PGタイプが許可されます
が、各VMは最大エージェントおよびVRUポー
トの制限を満たす必要があります。

VM毎の最大 PGタイプ数

VM毎に許可される Unified Communications
Manager PG、汎用 PG、またはシステムk PGは
1つのみです。

VM毎の最大Unified Communications Manager PG
数

1PG毎の最大Unified Communications Manager PIM
数

可PGは Unified CCEから分離できるのか?

不可PGは Unified Communications Managerから分離
できるのか?

http://www.cisco.com/go/ucsrndの『Cisco
Collaboration System Solution Reference Network

Designs』を参照してください。

1つのUnified Communications Managerによって
制御される VRUの最大数。

1PGあたりの最大 CTIサーバ数

不可PGは Cisco Unified Communications Managerと
共存できるか?
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